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“LA ECONOMÍA DIGITAL COMO MECANISMO PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD 
Y COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES EN EL SECTOR TURÍSTICO” 
 
"THE DIGITAL ECONOMY AS A MECHANISM TO IMPROVE PRODUCTIVITY AND 
COMPETITIVENESS OF SMEs IN THE TOURISM SECTOR" 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
El presente trabajo de investigación se refiere a la importancia de la economía digital como mecanismo 
para mejorar la productividad y competitividad de los sectores productivos de la economía ecuatoriana. 
Principalmente, analiza la situación de las pequeñas y medianas empresas (PYMES) del sector 
Turístico. 
Está compuesto por cinco capítulos. El primer capítulo es el Plan de Investigación, en el que se 
describe el trabajo a realizarse, justificativos, objetivos e hipótesis. El segundo capítulo presenta un 
marco teórico sobre la Economía Digital, el cual aclara todos los términos y conceptos que conlleva. El 
tercer  capítulo es un análisis exploratorio de la situación actual de la economía digital en las PYMES 
del sector Turístico y, se presenta el diagnóstico y resultados de la investigación de campo. El cuarto 
capítulo se formula un proyecto de mejoramiento en el uso de la tecnología y el desarrollo del 
comercio electrónico, aplicado a una PYME del sector Turístico. Finalmente el quinto capítulo muestra 
las conclusiones y recomendaciones en base al estudio realizado. 
 
 
PALABRAS CLAVES: ECONOMIA/ DIGITAL/ PRODUCTIVIDAD/ COMPETITIVIDAD/ 
PYMES/ TURISTICAS. 
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ABSTRACT 
 
 
This investigation job refers to the importance of the digital economy as a mechanism to improve the 
productivity and competitiveness of the productive sectors of the Ecuadorian economy. Principally, 
analyses the situation of the small and medium enterprises (SMEs) of the Tourism Sector. 
 
It consists of five chapters. The first chapter is the Investigation Plan, in which the preset study takes 
place, justification, objectives and hypothesis. The second chapter presents a theoretical framework 
about the Digital Economy, which clears out all the terms and concepts that are related to it. The third 
chapter is and exploratory analysis of the actual situation of the digital economy of the SMEs of the 
Tourism Sector and presents the diagnose and results of the field investigation. The fourth chapter 
formulated and improvement in the use of the technology and development and the electronical 
commerce, applied to a SMEs of the tourism sector. Finally, the fifth chapter shows the conclusion and 
recommendation based upon the study. 
 
 
KEYWORDS: ECONOMY /DIGITAL/ PRODUCTIVITY /COMPETITIVENESS /SMEs 
/TOURISTIC  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
 
CAPITULO I: PLAN DE TESIS 
1. INTRODUCCIÓN 
1.1. ANTECEDENTES 
 
La economía digital es un sector de la economía que incluye los bienes y servicios en los que su 
desarrollo, producción, venta o aprovisionamiento dependen de forma crítica de las tecnologías 
digitales.  
 
A su vez está generando profundas modificaciones cuyas consecuencias económicas, laborales y 
sociales, aún hoy son parcialmente conocidas. La velocidad a la cual se está produciendo la 
digitalización de las sociedades avanzadas ha dejado obsoletas muchas de las formas tradicionales de 
concebir las relaciones económicas y los factores generadores del crecimiento económico.
1
 
 
Dos grandes fuerzas de cambio inciden actualmente sobre las empresas, como son la globalización de 
los mercados y la aplicación económica de las tecnologías digitales. La innovación es un proceso 
complejo de aprendizaje, en el cual el recurso básico es el conocimiento quien, a su vez, también es su 
resultado principal.
2
 
 
Con la llegada de la economía digital algunos productos ya no tienen que ser empaquetados y 
distribuidos a través de una tienda física (software, noticias, música, video, etc.). Ahora una diversidad 
de productos y servicios son distribuidos directamente a través de Internet (Boletos de avión, obras 
musicales, servicios personalizados de noticias, reservaciones turísticas, servicios bancarios…). 
Distintos sectores de diferentes industrias cambiaron la forma de operar sus negocios, obteniendo 
beneficios significantes por el desarrollo de productos y servicios digitales. También ha favorecido el 
aumento de ventas de productos convencionales o tangibles, almacenados y entregados físicamente. 
Aunque el porcentaje de transacciones es poco significativo en relación al total de las ventas 
                                                     
1
SUBDIRECCIÓN GENERAL DE ESTUDIOS DEL SECTOR EXTERIOR. “La economía digital” Boletín Económico de ICE N° 2628 del 
20 al 26 de septiembre de 1999 
2 LOPEZ SANCHEZ, José Ignacio; SANDILLI, Francesco D., “La evolución de los negocios en internet: Situación actual de España de la 
economía digital” GIPTIC-UCM y Departamento de Organización de empresas. Madrid-España. 
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producidas por medios convencionales (tiendas físicas), productos como computadoras, electrónicos, 
artículos deportivos, autos, libros, y flores, entre otros, cada vez registran mayor demanda en Internet. 
El mercado del comercio por internet en Ecuador aún está adormitado por la falta de oferta de las 
empresas nacionales y el temor a posibles fraudes. 
Ecuador tiene unas 500 empresas que ofertan a través de internet; esto, mientras el 98% de 
tarjetahabientes está habilitado para hacer compras en la web. 
La mayor barrera para este crecimiento, es el miedo a los fraudes informáticos que, llegarían al 0,6% 
de las transacciones realizadas por ese medio. 
 
Pese a lo anterior, el mercado ecuatoriano llegó a los $ 200 millones en compras por internet con un 
crecimiento apuntalado, por el incremento en el número de tarjetas de crédito, la dolarización y la 
mejora de los canales de distribución de productos. 
Otro índice que marca el potencial del crecimiento electrónico en Ecuador es el aumento de la 
participación en las redes sociales, ya que más de 3 millones de ecuatorianos usan Facebook y otros 
dos millones Twitter.  
 
En el tema de la explotación del comercio electrónico local, se debe acelerar la participación de las 
empresas y evitar la depredación de marcas internacionales. 
Ese es el caso de Chile, donde el mayor competidor para el comercio electrónico son las páginas 
extranjeras como Amazon.com. 
 
La penetración de internet en el 22% de la población también es una desventaja para el comercio 
electrónico, pues el marco para mejorar las ventas sería que al menos el 50% de la población tenga 
acceso. Sin embargo, este índice también es un reto para convertir al porcentaje faltante en 
compradores on-line. 
 
En comparación con las grandes empresas, la gestión de las tecnologías de información y 
comunicación en las pymes es una cuestión que tiene una menor importancia estratégica). Pero esto no 
debe ser así ya que en el actual contexto de información, en el cual se desempeñan cada una de las 
pequeñas y medianas empresas, quien “domina la información tiene el poder”, la globalización de la 
comunicación obliga a que las empresas tengan herramientas informáticas adecuadas para la gestión de 
clientes, procesos internos, etc., a estas se les conoce como Tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC).  
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Este concepto ha ganado terreno dentro del mundo empresarial, ya que el uso de las 
telecomunicaciones permite generar nuevas oportunidades y acercar a los negocios a los lugares menos 
accesibles. De esta manera se vuelve una ventaja competitiva el uso adecuado de la tecnología, 
enfocándose en la captación de nuevos clientes en todo el mundo. Para los empresarios del turismo es 
fundamental dar a conocer los beneficios tanto del país como de la empresa, por tanto lo mínimo que 
debemos tener en la empresa para este fin es una página web, donde se concentre la mayor cantidad de 
información, de manera ágil y concreta. La generación de negocios por medio de internet es la tónica 
actual del mercado, la mayor parte de las empresas utilizan las TIC para reservaciones, transferencias, 
ventas, promoción, publicidad, etc., no solo a nivel nacional sino internacional. Si deseamos 
convertirnos en empresas competitivas es importante utilizar la tecnología para ampliar nuestro 
mercado, brindar un servicio de calidad y provocar la mayor cantidad de negocios.
3
 
 
1.2. JUSTIFICACIÓN 
 
A raíz de la digitalización de las señales y el desarrollo de Internet, las condiciones para una 
transformación radical en la forma en que las relaciones económicas y sociales pueden llevarse a cabo, 
en forma más eficiente y democrática, contribuyendo a una mayor competitividad, participación e 
igualdad. En particular, la sustitución de mecanismos tradicionales para realizar transacciones y 
trámites y para la comunicación en general por métodos que hacen uso intensivo de tecnologías de la 
información, está dando origen a lo que se ha denominado “la nueva economía digital”, cuyos 
beneficios en materia de productividad hacen necesario incorporar rápida y masivamente a los agentes 
económicos en la red. Asimismo, las externalidades y oportunidades en materia de formación de 
capital humano asociadas al acceso y uso de las nuevas tecnologías plantean diversos desafíos a las 
políticas públicas.
4
 
 
La economía digital es un fenómeno emergente y complejo, relacionado con la Microeconomía, la 
Macroeconomía y la Teoría de la Organización y de la Administración (Orlikowski y Iacono, 2000). 
Su análisis en la actualidad es relevante ya que en opinión de varios autores y organismos 
internacionales la economía digital explicará el crecimiento de la economía en las próximas décadas.
5
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FLACSO-MIPRO, “Sector Turismo”, Boletín Mensual de Análisis Sectorial de MIPYMES No. 6. Quito-Ecuador. 2010 
4
COMINETTI, Rossella, La Infraestructura de soporte para la Economía Digital en Chile, Revista de la CEPAL 77, Agosto 2002. 
5
DEL AGUILA OBRA, Ana; PADILLA MELÉNDEZ, Antonio; SERAROLS TARRÉS, Christian y VECIANA VERGÉS José M. “La 
economía digital y su impacto en la empresa: bases teóricas y situación en España”. Boletín económico de ICE N° 2705, 22 del 15 al 21 de 
octubre de 2001 
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Concretamente, se puede plantear el impacto de la economía digital en las empresas y en su entorno 
(general y específico) a partir del análisis de las características de la economía digital. 
 
Internet reduce los costes de información, transacción y comunicación de las empresas, reducción que 
se produce en todas las etapas de la cadena de creación de valor, y reduce asimismo los costes y riesgos 
derivados de la gestión de stocks. De hecho, Internet puede convertir en ineficientes a determinados 
agentes de la cadena de valor (intermediarios), provocando su eliminación y permitiendo reducciones 
de precios finales. 
 
La presencia virtual en los mercados es sustancialmente más barata que la presencia real. Se eliminan 
barreras de entrada tradicionales, como el establecimiento de una red física de distribución. 
Se abarata de forma análoga la salida, en la medida en que se reducen los costes irrecuperables 
asociados a la presencia física en el mercado. Los mercados nacionales se convierten, pues, en 
mercados más «atacables». 
 
Estos se traducirán en un mayor grado de transparencia de los mercados y en menor poder de mercado 
para las empresas. 
 
La eliminación de barreras nacionales antes descrita es trasladable, aunque en menor medida, al plano 
del comercio internacional. 
 
Se potencian, así, las ventajas derivadas de la liberalización de los intercambios comerciales. 
 
Hoy en día las empresas pueden competir en dos mundos, no excluyentes, pero si complementarios: un 
mundo real de recursos que se pueden ver y tocar, mercado físico y un mundo virtual en el que los 
bienes y servicios adoptan la forma de información digital y se pueden prestar a través de los canales 
de comunicación, mercado electrónico (Rayport y Sviokla, 1996).  
 
La falta de medidas de actividad de esta nueva economía es una realidad, lo que supone uno de los 
primeros obstáculos que hay que superar para comprender la magnitud de este nuevo sector con 
respecto al conjunto de la economía. Desde una perspectiva de economía aplicada son muy pocos los 
estudios que se han centrado en la medición de la economía digital.
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1.3. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
El uso, manejo y dominio de la economía digital como estrategia competitiva en las PYMES del sector 
turístico, tiene una menor importancia en relación a las grandes empresas turísticas, por 
desconocimiento de los beneficios que esta puede ofrecer y/o debido a los posibles fraudes que puedan 
sufrir, tanto los clientes como la empresa, restándole competitividad frente a sus competidores por su 
baja productividad.  
1.4. DELIMITACIÓN ESPACIAL Y TEMPORAL 
1.4.1. Delimitación temporal 
El presente estudio se circunscribirá en el período 2008-2011. 
1.4.2. Delimitación espacial. 
La investigación se circunscribirá a las PYMES, del sector turístico suscritas en el Ministerio de la 
Producción (MIPRO).  
1.5. OBJETIVOS 
1.5.1. Objetivo General 
Proponer el uso, manejo y dominio de la economía digital como mecanismo para mejorar la 
productividad y competitividad en las PYMES del sector turístico. 
1.5.2. Objetivos Específicos 
 Conocer y describir a la economía Digital. 
 
 Estudiar el nivel de aplicación de la economía Digital en las PYMES del sector turísticos en el 
Ecuador y sus problemas. 
 
 Implementar la infraestructura de soporte de la economía digital y mejoramiento del contenido 
de información de los términos de transacción, para garantizar el éxito del comercio 
electrónico en las PYMES del sector turístico. 
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1.6. HIPÓTESIS DE TRABAJO 
Con el propósito de dar respuesta al problema y a los objetivos de la investigación, se formula las 
siguientes hipótesis: 
1.6.1. Hipótesis General 
 
La economía digital es un mecanismo para mejorar la productividad de las PYMES del sector turístico, 
generando una mayor competencia en el mercado de dicho sector. 
1.6.2. Hipótesis Específicas 
 La economía digital sustituye los mecanismos de intercambio tradicionales, modificando el 
mercado. 
 
 El nivel de aplicación de la economía Digital en las PYMES del sector turístico, es una 
cuestión que tiene una menor importancia estratégica, debido al deficiente uso, manejo y 
dominio de la tecnología en el Turismo.  
 
 La Implementación de una infraestructura de soporte de la economía digital adecuada, y un 
óptimo contenido de información de los términos de transacción, garantizan el éxito del 
comercio electrónico en las PYMES del sector turístico 
1.7. METODOLOGÍA 
 
La investigación será Deductiva, es decir que a partir de situaciones generales se lleguen a identificar 
explicaciones particulares contenidas explícitamente en la situación general. Así, de la teoría general 
acerca de un fenómeno o situación, se explican hechos o situaciones particulares. Se analizará primero 
el todo de la economía digital buscando indagar brevemente en sus orígenes, evolución, características, 
etc., para luego determinar el posicionamiento, amenazas y posibilidades de la aplicación, de la 
economía digital en las PYMES del Sector Turístico. 
 
La investigación será descriptiva esto se debe a que en primera instancia se recolectara información 
sobre el campo de servicios electrónicos específicamente e-commerce (comercio electrónico) en el país 
para luego analizar el impacto que la inserción de los mismo generara en la PYMES del sector turístico 
del Ecuador.  
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1.7.1. PROCEDIMIENTOS Y TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 
 
 Revisión de Bibliografía especializada 
 
 Entrevistas con Actores Claves 
 
 Sistematización de Información secundaria 
 
 Cálculo de Indicadores 
 
 Análisis de Varianzas 
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1.7.2. LAS VARIABLES E INDICADORES 
CUADRO 1.1 
VARIABLES E INDICADORES 
 
 
Elaboración: Las Autoras 
DOMINIO VARIABLES INDICADORES FORMA DE CÁLCULO
Tasa de crecimiento de
usuarios de internet en el
mundo.
Tasa de crecimiento de
usuarios de internet en la
región.
Tasa de crecimiento de
usuarios de internet en
Ecuador.
Tasa de acceso a internet
Usuarios de internet/ población 
total.
Tasa de acceso a telefonía
(fija y móvil) 
Usuarios de telefonía/ población 
total.
Ancho de Banda
Número de usuarios de
internet
Número de usuarios de internet 
en Ecuador
Tasa de tiempo de internet
dedicado al sector turístico
Tiempo de internet  dedicado al 
sector turístico /tiempo de 
internet dedicado en otras 
actividades
Influencia tecnológica
Imperialismo cultural
Concentración de la
tecnología
Oportunidades de desarrollo
Respuesta rápida
Nuevo conocimiento
Tasa del crecimiento del
comercio vía internet
Tasa de Comercialización vía 
internet
producción  comercializada vía 
internet /  producción 
comercialización  total del 
sector turístico
Tasa de Inversión en turismo
recurso destinado a la 
promoción /recursos totales 
Tasa del crecimiento anual
sector turísticos
Tasa de ingresos generados
por el sector turístico
Ingresos generados en el sector 
turísticos / ingresos totales.
E-COMMERCE PROMOCION
CRECIMIENTO 
ECONOMICO
INGRESOS
VARIABLES E INDICADORES
POBLACION
USUARIOS DE 
INTERNET                
BRECHA 
DIGITAL
ACCESO A 
SERVICIOS 
ELECTRONICOS
TECNOLOGIAS 
DE 
INFORMACION 
Y 
COMUNICACIÓN 
(TICs)
SOCIEDAD DE 
LA 
INFORMACION
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1.8. PLAN ANALÍTICO 
 
TEMA: LA ECONOMÍA DIGITAL COMO MECANISMO PARA MEJORAR LA 
PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES EN EL SECTOR TURÍSTICO  
 
1. CAPITULO I:  INTRODUCCIÓN 
1.1. Antecedentes 
1.2. Justificación. 
1.3. Identificación del Problema 
1.4. Delimitación del Problema 
1.4.1. Delimitación Espacial 
1.4.2. Delimitación Temporal 
1.5.  Objetivos  
1.5.1. Objetivo General 
1.5.2. Objetivos Específicos 
1.6.  Hipótesis de Trabajo 
1.6.1. Hipótesis General 
1.6.2. Hipótesis Específicos 
1.7.  Metodología de la Investigación 
1.7.1. Tipo y Método de Investigación 
1.7.2. Procedimientos y Técnicas de Investigación 
1.7.3. Variables e Indicadores 
1.8. Plan analítico 
1.9. Cronograma de actividades 
1.10. Bibliografía 
2. CAPITULO II: LA ECONOMÍA DIGITAL 
2.1.  La economía digital 
2.1.1. Breve Reseña histórica de la Revolución de la Tecnología de la Información 
2.1.2. Comparación entre la Economía Tradicional  y la Economía Digital 
2.1.3. La Tecnología de la Información  y Comunicación. 
2.1.4. Sociedad de la Información 
2.1.5. Paradigma de las tecnologías de la Información 
2.1.6. El Impacto Económico  
2.1.7. Impacto en el Mercado Laboral 
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2.1.8. Brecha Digital 
2.2. La economía digital según Porter y Tapscott 
3. CAPITULO III: SITUACIÓN ACTUAL DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN LAS PYMES 
DEL SECTOR TURÍSTICO Y SUS PROBLEMAS. 
3.1. Ecuador en la Economía Digital 
3.2. Nivel de aplicación de la economía digital en el Sector turístico del Ecuador. 
3.2.1. La tecnología en las PYMES del sector turístico para ampliar el mercado 
3.2.2. Generación de negocios a través de la economía digital en el sector turístico. 
3.2.3. Desarrollo de redes portales. 
3.3. Impacto en la productividad y competitividad de las PYMES del sector turístico. 
3.4. Problemas  en el desarrollo de la Economía Digital en las PYMES del Ecuador. 
3.5. FODA de la Economía Digital en PYMES del sector turístico. 
4. CAPITULO IV: PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE  
INFRAESTRUCTURA DE SOPORTE DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN LAS PYMES 
DEL SECTOR TURÍSTICO. 
4.1. Infraestructura de soporte de la economía digital para el sector turístico. 
4.1.1. Desarrollo de infraestructura de acceso.  
4.1.2. Desarrollo de infraestructura de medios de pago y de certidumbre.   
4.1.3. Desarrollo de infraestructura logística.  
4.2. Contenidos de información necesaria para una adecuada transacción de bienes y servicios. 
4.2.1. Fortalecimiento de la oferta de bienes y servicios transados en la red.  
4.2.2. Estrategias y tácticas del comercio electrónico 
4.3. Desarrollo de recursos humanos compatibles con los requerimientos de la nueva economía 
digital en el sector turístico.  
4.4. Políticas públicas a favor de una adecuada entrada de las PYMES en la economía digital. 
4.5. Sistema de Incentivos para el uso de la economía digital en la PYMES del sector turístico. 
5. CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
1.1. Conclusiones 
1.2. Recomendaciones  
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1.9. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1
1
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CAPITULO II 
2. LA ECONOMIA DIGITAL 
2.1. LA ECONOMÍA DIGITAL 
2.1.1. BREVE RESEÑA HISTÓRICA DE LA REVOLUCIÓN DE LA TECNOLOGÍA DE LA 
INFORMACIÓN. 
 
La Revolución Industrial es una de las dos transformaciones fundamentales del ámbito económico de 
la civilización (la otra fue la introducción de la agricultura).  
 
Para Mandel la revolución industrial fue originalmente la revolución inglesa, la que dio origen a la 
industria a gran escala, al modo capitalista de producción y a una nueva formación social; a las 
sucesivas revoluciones les llama primera, segunda y tercera revoluciones tecnológicas. 
 
Del mismo modo Richard N. Nelson y Chris Freeman coinciden en “denominar una primera 
revolución industrial y revoluciones tecnológicas a las posteriores, aunque, de manera indistinta, le 
llaman “eras”: (primera) era de la energía de vapor y ferrocarriles, (segunda) de la electricidad y el 
acero, (tercera) de la producción masiva de automóviles y materiales sintéticos, y finalmente la (cuarta) 
era de la microelectrónica y las redes de computación o, bien, era de la información o de 
telecomunicaciones”7. 
 
La temprana Revolución Industrial no sólo cambió la fabricación en su parte técnica, sino que 
introdujo una nueva organización de la industria, que combinada con la nueva tecnología tuvo 
inevitablemente un gran impacto sobre los antiguos métodos productivos.  
 
“La tecnología de la información es para la nueva economía lo que las nuevas fuentes de energía 
fueron para las sucesivas Revoluciones Industriales, desde la máquina al vapor a la electricidad, 
combustibles fósiles, e incluso la energía nuclear, desde que la generación y distribución de la energía 
fue el elemento clave subyacente a la sociedad industrial”8. 
 
                                                     
7 RODRIGUEZ VARGAS, José de Jesús., “La Nueva Fase de Desarrollo Económico y Social del Capitalismo Mundial”., UNAM, 2005. 
 
8 CASTELLS, Manuel., “La Era de la Información: Economía, Sociedad y Cultura, Volumen I”,  Alianza Editorial, Madrid, 1996. 
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A diferencia de la revolución industrial, la revolución digital se da de una manera mucho más 
acelerada, el rápido avance de la industria basada en las tecnologías de la información y la 
comunicación (TIC) diseña una futura economía que se aleja de las tradicionales estructuras 
manufactureras.  
 
Los principios que han guiado a la economía durante una centuria se han hecho obsoletos y en 
reemplazo ha surgido una nueva economía, la cual, está basada en conocimientos e ideas, elementos 
claves para la creación de puestos de trabajo y estándares de vida superior, los  cuales  son 
incorporados a los bienes y servicios.  
 
La revolución informática comienza con la explosión de los chips y el hardware, cuyo crecimiento 
condujo al florecimiento del software y los equipamientos de telecomunicaciones, seguidos por la 
explosión de internet y así sucesivamente. 
 
La electrónica existía ya desde comienzos de siglo y en cierta manera fue decisiva en los años veinte; 
los transistores, semiconductores, computadoras y controles eran ya tecnologías importantes para los 
sesenta y aun antes. Sin embargo, es sólo el microprocesador en 1971, cuando el nuevo y vasto 
potencial de la microelectrónica barata se hace visible, la noción de ‘una computadora en un chip’ 
enciende la imaginación, y todas las tecnologías relacionadas con la revolución informática se reúnen 
en una poderosa constelación.  
 
“Las telecomunicaciones también han sufrido la revolución producida por la combinación de las 
“tecnologías de nodo” (conmutadores y selectores de rutas  electrónicas) y los nuevos enlaces 
(tecnologías de transmisión)”9, permitieron a los microordenadores funcionar en red, con lo que se 
aumentó su potencia y flexibilidad. 
 
En las dos últimas décadas el uso de nuevas tecnologías de telecomunicación ha atravesado tres etapas: 
la automatización de tareas, la experimentación de usos, la reconfiguración de las aplicaciones. En las 
cuales los usuarios aprendieron la tecnología haciendo, terminaron reconfigurando las redes, y 
encontrando nuevas aplicaciones. 
 
 
 
                                                     
9 Ibíd., pág. 72 
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2.1.2. COMPARACIÓN ENTRE LA ECONOMÍA TRADICIONAL Y LA ECONOMÍA 
DIGITAL. 
 
En los últimos años el crecimiento de las tecnologías de la información ha impulsado profundas 
modificaciones en materia económica, afectando ciertamente las formas de producción, 
mantenimiento, distribución, compra, venta, y las habilidades de la fuerza de trabajo de las 
organizaciones, cuyas consecuencias económicas, laborales y sociales, entre otros aspectos importantes 
han dado paso a la denominada economía digital, la misma que se sustenta en el conocimiento y la 
innovación que a su vez es el resultado de la asimilación de nuevos  conocimientos y tecnologías.  
 
CUADRO 2.1 
COMPARACIÓN ENTRE LA ECONOMÍA AGRARIA, INDUSTRIAL Y DIGITAL 
CARACTERÍSTICAS 
ECONOMÍA 
AGRÍCOLA 
ECONOMÍA 
INDUSTRIAL 
ECONOMÍA 
DIGITAL 
Período (año) 1700 1700 - 1990 > 1990 
Activos Tierras y animales 
Infraestructura 
Información 
Recursos naturales 
Productos transables Agrícolas Industriales Conocimientos 
Intercambio comercial 
basado 
Trueque 
Billetes, cheques 
Medios de pago 
electrónicos, tarjetas de 
crédito 
Monedas 
Difusión información Verbal 
Radio, televisión, prensa 
escrita 
Internet, Televisión 
abierta y cable 
Medios de comunicación Mensajeros 
Correo, telégrafo, 
teléfono, fax 
Mensajería instantánea 
(SMS, chat), telefonía 
móvil, PDA's, email 
Sectores más 
representativos 
Agricultura, comercio 
Grandes factorías (acero, 
automotriz, 
manufactura) 
Tecnologías de 
información y 
comunicaciones (TIC's) 
Biotecnología 
Alcance (área de 
influencia) 
Local Regional Mundial (global) 
Fuente: Barros Alejandro “Los Desafíos de la Economía Digital” 
Elaboración: Las Autoras 
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Con el surgimiento de la Nueva Economía varios aspectos fundamentales la diferencian de la 
Economía Tradicional basada en el acero, los automóviles y los caminos para una nueva economía 
basada en el silicio, computadoras y redes, y Tapscott enumera varios temas esenciales para 
comprenderlo mejor. 
 
La creciente importancia del conocimiento en los procesos de cambio ha sido fundamental. “La Nueva 
Economía se basa en el conocimiento e innovación, elementos claves para la creación de puestos de 
trabajo y estándar de vida superior, los cuales son incorporados a los bienes y servicios”10. El 
conocimiento penetra a través de todo lo importante de personas, productos, organizaciones .En la 
economía tradicional lo fundamental es el capital, que es el motor de la empresa para la creación de 
riqueza.  
 
Los activos también son uno de los aspectos transcendentales, “los activos intangibles como la 
creatividad; el poder del cerebro humano, las  matemáticas, el lenguaje y los programas para 
computadoras”11 son lo esencial en la nueva economía más que “la tierra, la maquinaria, los 
inventarios y los activos financieros”12 en la economía tradicional. 
 
A más del conocimiento otro aspecto importante es la digitalización de la información en la nueva 
economía, “ahora la información puede almacenarse en grandes cantidades y trasmitirse a la 
velocidad de la luz”13, permitiendo que los conceptos de tiempo y espacio cambian de manera 
fundamental.  
Así, otro de los aspectos que adquiere una especial relevancia es el concepto de  virtualidad, “como los 
cambios de la información de lo analógico a lo digital, las cosas físicas pueden llegar a ser virtual, 
que cambia el metabolismo de la economía, los tipos de instituciones y relaciones posibles, y la 
naturaleza de la actividad económica en sí”14. E inclusive permitiendo que profesionales con talento y 
altos conocimientos sean requeridos para trabajar en empresas de cualquier parte del mundo sin la 
necesidad de un traslado físico, sino simplemente virtual. 
 
La nueva economía es una economía molecular (Una molécula es la partícula más pequeña en la que 
puede ser una sustancia dividida y todavía tiene la identidad química de la sustancia original). “La 
                                                     
10AROSEMENA, Guillermo; “Ecuador en la Economía Digital nueva oportunidad para alcanzarla  propiedad”; Guayaquil, 2001 
11 Ibíd., pág. 42 
12CALIZ, Cristina; QUINTANILLA, Javier; PIN, José Ramón; Influencia de la Nueva Economía en la Dirección de Personas, Documento de 
Investigación N° 40, Universidad de Navarra, Septiembre, 2001 
13Tapscott, Strategy & Leader ship, Chicago, Nov7Dec, Vol 25,Iss 6, págs. 7 y 8 
14 Ibíd., págs. 7 y8 
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unidad económica principal de la economía industrial fue la corporación”15, que está encaminada a su 
crecimiento de tamaño, ingresos y beneficios, mientras que en esta nueva economía la sustituye por 
moléculas dinámicas y grupos de personas y entidades que forman la base de la actividad económica 
 
La nueva economía se caracteriza por suponer cambios en la comprensión del sistema socio 
económico: en el cual los mercados se vuelven dinámicos a diferencia de la estabilidad que la 
economía tradicional vivió durante el  siglo XX, la competencia deja de ser nacional y pasa a ser 
mundial, las estructuras organizativas dejan de ser burocráticas y jerárquicas para interconectarse, la 
movilidad geográfica de las empresas aumentan logrando crecimiento en  la competencia entre las 
regiones. 
 
“De acuerdo al entorno cambiante la organización de la producción a  gran escala ya no es viable, 
por lo que se prioriza la flexibilidad en la producción”16. Lo fundamental para la antigua economía 
eran la mecanización y robotización del proceso producción, mientras que para la nueva economía lo 
fundamental es la digitalización. La desintermediación de funciones entre los productores y los 
consumidores están siendo eliminados a través de redes digitales 
 
En una economía basada en bits, la inmediatez se convierte en un factor clave y variable en la actividad 
económica y el éxito empresarial. En la vieja economía, la invención de un bien material  garantiza un 
flujo de ingresos durante décadas. Hoy en día, los productos electrónicos de consumo tienen una vida 
media de 2 meses. 
 
La cualificación de la mano de obra era altamente concreta y especializada, para la nueva economía se 
requiere de profesionales cuya cualificación sea amplia y su formación sea cruzada. El trabajador 
interdisciplinario salta a la palestra como el nuevo modelo de trabajador. En la Economía tradicional, 
un título que acreditase sus conocimientos sobre una materia podía ser suficiente, en la Nueva 
Economía el aprendizaje es un proceso vital. La naturaleza del empleo también ha cambiado: el 
carácter estable ha sido sustituido por el riesgo y el oportunismo. 
 
En la Antigua Economía los gobiernos a la hora de relacionarse con el mundo empresarial, solían 
imponer sus requisitos. Hoy tienen que fomentar oportunidades de crecimiento e innovación. 
 
 
                                                     
15 Ibíd., págs. 7 y 8 
16 RÍOS IBAÑES, Vicente; La Nueva Economía, UOC Editorial, Cataluña, 2009, pag. 7. 
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GRAFICO 2.1 
ECONOMÍA INDUSTRIAL VS ECONOMÍA DIGITAL 
 
Tanto en el sector de medios de comunicación, como en el de intermediarios financieros, los ratios de 
capitalización bursátil sobre las variables de la economía industrial son superiores en las empresas de la economía 
digital que en las empresas de la economía industrial. 
 
Fuente: Andersen Consulting 
Elaboración: Las Autoras 
2.1.3. LA TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN. 
 
La tecnología se puede definir como “el uso del conocimiento científico para especificar modo de 
hacer  cosas de una manera reproductible”17. Como tecnologías de la Información se consideran a la 
microelectrónica, informática (equipos y software), las telecomunicaciones y la optoelectrónica. 
Incluimos en el concepto TIC no solamente la informática y sus tecnologías asociadas, telemática y 
multimedia, sino también los medios de comunicación de todo tipo: los medios de comunicación social 
("mass media") y los medios de comunicación interpersonales tradicionales con soporte tecnológico 
como el teléfono y fax. 
 
                                                     
17
CASTELLS, Op. cit., pág. 56 
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Definido en un sentido amplio las tecnologías de la información “es una constelación de importantes 
descubrimientos en materiales avanzados, en fuentes de energía, aplicaciones médicas, en técnicas de 
fabricación (en curso o potenciales como la nanotecnología) y en la tecnología del transporte”18. 
 
Sus principales aportaciones a las actividades humanas se concretan en una serie de funciones que nos 
facilitan la realización de nuestros trabajos porque, sean éstos los que sean, siempre requieren una 
cierta información para realizarlo, un determinado proceso de datos y a menudo también la 
comunicación con otras personas; y esto es precisamente lo que nos ofrecen las TIC. 
 
2.1.4. SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN 
 
Daniel Bell, sociólogo estadounidense introdujo el término de la «sociedad de información» en su libro 
“El advenimiento de la sociedad post –industrial” en 1973, en el cual plantea que el eje principal de 
ésta sociedad será el conocimiento teórico los mismos que serán  la estructura central de la nueva 
economía y de una sociedad apuntalada en la información. 
 
“el término Sociedad de la Información se refiere a una forma de desarrollo económico y social en el 
que la adquisición, almacenamiento, procesamiento, evaluación, transmisión, distribución y 
diseminación de la información con vistas a la creación de conocimiento y a la satisfacción de las 
necesidades de las personas y de las organizaciones, juega un papel central en la actividad económica, 
en la creación de riqueza y en la definición de la calidad de vida y las prácticas culturales de los 
ciudadanos”19. 
 
Castells prefiere el término "sociedad informacional" antes que "sociedad de la información". Él señala 
que si bien el conocimiento y la información son elementos decisivos en todos los modos de desarrollo, 
"el término informacional indica el atributo de una forma específica de organización social en la que 
la generación, el procesamiento y la transmisión de información se convierten en las fuentes 
fundamentales de la productividad y el poder, debido a las nuevas condiciones tecnológicas que 
surgen en este período histórico"
20
. 
 
                                                     
18Ibíd., pág. 56 
19 Misión para la Sociedad de la Información, Libro Verde sobre la Sociedad de la Información en Portugal, Lisboa, 1997. 
20CASTELLS, Op. cit., pag. 47 
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La Sociedad de la Información es expresión de las realidades y capacidades de los medios de 
comunicación más nuevos, o renovados merced a los desarrollos tecnológicos que se consolidaron en 
la última década del siglo: la televisión, el almacenamiento de información, la propagación de video, 
sonido y textos, han podido comprimirse en soportes de almacenamiento como los discos compactos o 
a través de señales que no podrían conducir todos esos datos si no hubieran sido traducidos a formatos 
digitales. La digitalización de la información es el sustento de la nueva revolución informática. Su 
expresión hasta ahora más compleja, aunque sin duda seguirá desarrollándose para quizá asumir 
nuevos formatos en el mediano plazo, es la Internet.  
 
GRAFICO 2.2 
ESTRUCTURA DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN 
 
Fuente: SEDICI (2000): “Métrica de la Sociedad de la Información”. España, SEDICI, marzo. P.10 
Elaboración: Las Autoras 
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2.1.5. PARADIGMA DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 
 
En la actualidad se es testigo de la llamada ‘revolución digital’ impulsada por la convergencia de las 
tecnologías de la información y de la comunicación (TICs) y, en especial, por el rol que desempeña 
Internet en todos los procesos y aspectos de la vida cotidiana, a nivel micro y macro.  Se definen 
nuevos paradigmas que dominan la manera  de pensar y de actuar en todos los ámbitos de la sociedad 
contemporánea. 
 
El cambio es uno de los atributos de nuestra época, especialmente en el campo de la tecnología. 
“Estamos en presencia de un nuevo paradigma donde las TICs marcan transformaciones claves que ya 
no se reducen al ámbito económico y militar. Las TICs se fueron instalando en ámbitos cada vez más 
diversificados que conforman nuestra experiencia cotidiana. Pensemos, a título de ejemplo, cómo 
cambió nuestro modo de escribir al “manipular bits” mediante el uso del procesador de textos, y no ya 
“átomos” a través de una máquina de escribir (mecánica)”21.  
 
Para Manuel Castells “Lo que caracteriza a la revolución tecnológica actual no es el carácter central del 
conocimiento y la información, sino la aplicación de ese conocimiento e información a aparatos de 
generación de conocimiento y procesamiento de la información/comunicación, en un círculo de 
realimentación acumulativo entre la innovación y sus usos”22. Es decir las nuevas tecnologías de la 
información no son sólo herramientas a utilizar, sino instrumentos que pueden ser desarrollados, en 
donde, los usuarios y los creadores pueden convertirse en los mismos. “Por primera vez en la historia, 
la mente humana es una fuerza productiva directa, no sólo un elemento decisivo del sistema de 
producción”23.  
 
Manuel Castells habla de cinco características o rasgos particulares del paradigma de la Tecnología de 
la Información y Comunicación.  
 
La primera característica hace referencia a que, la información es su materia prima. Es decir son 
tecnologías para actuar sobre la información y, así, generar más información, más conocimiento. 
 
                                                     
21 COMBA, Silvana; TOLEDO, Edgardo., “Tecnologías de Comunicación e Ideología”, documento de trabajo, UNR Escuela de 
Comunicación Social, Argentina, 2003. 
22 CASTELLS, Manuel., “La Era de la Información. Economía, Sociedad y Cultura. Vol. 1: La Sociedad Red”, Ed. Siglo XXI, Madrid, 1999” 
23 Ibíd., pag. 58  
21 
 
La segunda característica es “La capacidad de penetración de los efectos de las nuevas tecnologías. 
Puesto que la información es una parte integral de toda actividad humana, todos los procesos de 
nuestra existencia individual y colectiva están directamente moldeados (aunque sin duda no 
determinados) por el nuevo medio tecnológico”24. Hoy las TICs están en todas partes y modifican 
todos los ámbitos de la vida diaria: el trabajo, las formas de investigar, las modalidades de comprar y 
vender, los diferentes trámites que realizamos, el aprendizaje, las tareas del hogar, etc.  
 
Otro rasgo importante es la lógica de interconexión de todo sistema o conjunto de relaciones que 
utilizan las nuevas tecnologías de la información. Muchas de nuestras actividades cotidianas como la 
extracción de dinero de cajeros automáticos, el uso de tarjetas de crédito, las compras por internet, etc., 
tienen que ver con la lógica de las redes.  
 
Una cuarta característica es que, Se basa en la flexibilidad. “No sólo los procesos son reversibles, sino 
que pueden modificarse las organizaciones y las instituciones e incluso alterarse de forma fundamental 
mediante la reordenación de sus componentes. Lo que es distintivo de la configuración del nuevo 
paradigma tecnológico es su capacidad para reconfigurarse, un rasgo decisivo en una sociedad 
caracterizada por el cambio constante y la fluidez organizativa”25. 
 
En quinto lugar “La convergencia creciente de tecnologías específicas en un sistema altamente 
integrado, dentro del cual las antiguas trayectorias tecnológicas separadas se vuelven prácticamente 
indistinguibles. Así, la microelectrónica, las telecomunicaciones, la optoelectrónica y los ordenadores 
están ahora integrados en sistemas de información”26. 
 
El  cambio tan amplio y extraordinario en nuestras máquinas y el conocimiento de la vida, y con la 
ayuda proporcionada por estas máquinas y este conocimiento, da lugar a una profunda transformación 
tecnológica y el éxito de esta depende de la necesidad que tienen los seres humanos de comunicarse 
libremente con el mundo a través de la interactividad. Se ven impulsados a innovar y tienen una idea de 
la inmediatez que exige resultados rápidos. En pocas palabras, Internet implica un nuevo modo de 
socialización, un nuevo modo de usar el lenguaje y el pensamiento, es decir, la cultura.  
“El paradigma de la tecnología de la información no evoluciona hacia su cierre como sistema, sino 
hacia su apertura como una red multifacética. Es poderoso e imponente en su materialidad, pero 
                                                     
24 Ibíd., pag. 88 
25 Ibíd., pag. 89 
26 Ibíd., pag. 89 
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adaptable y abierto en su desarrollo histórico. Sus cualidades decisivas son su carácter integrador, la 
complejidad y la interconexión”27. 
2.1.6. EL IMPACTO ECONÓMICO. 
 
La introducción de las Tics en el presente siglo ha revolucionado diferentes aspectos de la economía y 
sociedad, permitiendo mejores resultados que las  revoluciones anteriores, ya que la velocidad con que 
ocurren y se propagan los cambios asociados a la Economía Digital no tiene referentes en la historia de 
los países ni los mercados. Se prevé que en menos de una década existirán varios cambios sustanciales 
como la forma en que se relacionan las empresas, la estructura y organización de los mercados, la 
forma en que las personas se educan, trabajan, consumen, ahorran y se entretienen, entre muchas otras 
transformaciones asociadas al proceso de informatización de la sociedad. 
 
“Los efectos económicos de estas transformaciones son variados y complejos y están afectando a 
productores, distribuidores y consumidores, cambiando los patrones de productividad y por tanto de 
crecimiento de los países, dando origen al fenómeno conocido como la Nueva Economía”28. 
 
La utilización de las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC) está causando un gran 
impacto sobre la estructura y el ciclo vital de las empresas. 
 Crecimiento Económico 
 
El aumento acelerado de la productividad y el crecimiento económico de los años 90  en países como 
EEUU, Australia, Canadá y varios países de la Unión Europea está estrechamente relacionado con los 
avances de las TIC que han permitido “un aumento importante de la productividad, una reducción de la 
inflación y el desempleo paralelos a los avances de las TIC”29. 
 
En una muestra de países europeos, la contribución directa de las TIC (gasto e inversión) al PIB en el 
año 2009 varió de 4,1% (Federación Rusa) y el 8,3% (Hungría).
30
 
 
                                                     
27 Ibíd., pag. 92 
28 DEPARTAMENTOS DE ESTUDIOS DE CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO, Consecuencias de las TICs en la Economía, 
Cámara de Comercio de Santiago, 2000 
29 CAMACHO, Moredy, Que piensan los Economistas [Blog Internet]. Bogota, consultada 17 de enero 2012. URL: 
http://moreeconomista.blogspot.com/2013/02/el-impacto-de-las-tics.html. 
30 CA´ZORZI, Antonio, Las TIC en el desarrollo de las PYMES, Centro Internacional de Investigaciones para el desarrollo, 2011. 
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GRAFICO 2.3 
IMPACTO DE TIC´S EN PAISES DE LA ORGANIZACIÓN PARA EL DESARROLLO 
ECONOMICO (OCDE) 
 
Fuente: Antonio Ca´zorzi, Las TIC en el desarrollo de las PYMES 
Elaboración: Las autoras 
 
Desde el ‘punto de vista de la contribución indirecta, en los países de la OCDE, el impacto de las TIC 
al crecimiento anual del PIB entre los años 1985 y 2006 se situó entre el 0.20% (Austria) y el 0.58% 
(Reino Unido). 
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GRAFICO 2.4 
CONTRIBUCION ANUAL MEDIA DE LAS INVERSIONES AL CRECIMIENTO DEL PIB 
EN LOS PAISES DE LA OCDE (1985-2006) 
 
Fuente: OCDE 
Elaboración: Las autoras 
El aumento de la productividad del trabajo (PIB por hora) se aceleró significativamente. De un 
promedio de 2.08% en el periodo 1973-1995 crecieron hasta 4.77% en 1995-2000.
31
 
 
Otro estudio económico, realizado por Natan Associates sobre 30 países desarrollados y en desarrollo, 
muestra el impacto incremental de las TIC: cuanto mayor es el uso de TIC en la economía, mayor es su 
contribución al crecimiento de la economía. En los países en los cuales el uso de las TIC representa 
menos del 10% de la economía, cada incremento del 10% en el uso de TIC  contribuye en un 1.6% al 
crecimiento del PIB. En países con un porcentaje de uso de TIC superior al 10%, cada incremento del 
10% contribuye con un 3.6% al crecimiento del PIB. En otras palabras, cuanto más la economía ha 
invertido en TIC más se beneficia de su uso. Este fenómeno puede estar relacionado con la 
contribución a la productividad laboral de las TIC.
32
 
 
La masificación de las Tecnologías de Información aplicadas a Internet ha ampliado la demanda 
potencial de las empresas, permitiendo acceder a consumidores mucho más allá de los tradicionales 
ámbitos de influencia de los modelos de distribución física. 
                                                     
31 JORGENSON, Dale W., Ho, MUN S. y STIROH, Kevin J. 1, A Restrospective Look at the U.S. Productivity Growth Resurgence., Journal 
of Economic Perspectives, Vol. 22, pags. 3-24, 2008. 
32 CA´ZORZI, Op. Cit., pág. 10  
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La intensificación del comercio electrónico provocará un aumento sustantivo en la competencia interna 
y externa, ya que en la medida en que las cadenas logísticas se adecúen a un modelo de distribución 
soportado en sistemas de información instantánea, disminuirán notablemente los roces que encarecen el 
comercio internacional, beneficiando a los proveedores más competitivos. 
Pero no sólo aumentará el comercio internacional de mercancías. Una serie de sectores denominados 
‘no transables’ (es decir, no comerciables internacionalmente), fundamentalmente prestadores de 
servicios, han adquirido la capacidad de vender internacionalmente su oferta en igualdad de 
condiciones que los proveedores locales
33
. 
 
Este fenómeno afecta a múltiples actividades tradicionalmente circunscritas al mercado doméstico, 
como la contabilidad, ingeniería, arquitectura y diseño, desarrollo de software, publicidad, etc. 
 
 Efecto Directo sobre el crecimiento 
 
1. Creación o ampliación de la industria asociada al propio sector de las TICs que aporta 
valor agregado y, por tanto, participa del Producto Interno Bruto. 
 
2. La constante y creciente mejoría de las capacidades tecnológicas y de procesamiento de 
datos, junto a la baja sostenida con que han evolucionado los precios de sus productos, ha 
permitido a este sector ingresar a una etapa de explosivo crecimiento en términos de su 
difusión y valor agregado. 
 
Es decir la mayor capacidad y calidad de los equipos para resolver problemas, y los menores precios 
han inducido al crecimiento de la demanda y la producción real a tasas mayores a las del resto de los 
sectores económicos. 
 
 Efectos Indirectos sobre el crecimiento 
 
Los sectores económicos inmediatamente beneficiados en forma indirecta gracias a la introducción de 
las TICs son los de las telecomunicaciones, los servicios financieros y no financieros, el comercio, e 
inclusive sectores “más tradicionales y menos intensivos en información como la agricultura, pueden 
                                                     
33 DEPARTAMENTOS DE ESTUDIOS DE CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO, Op. Cit., pag. 9 
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mediante el buen uso de las TI mejorar la calidad y el valor agregado de la producción mejorando su 
aporte al PIB”34. 
 Generación de empleo 
 
El aumento de la productividad inducido por las TIC es una fuente de creación de empleo. “Los nuevos 
puestos de trabajo surgirán en sectores relacionados con las TIC y en servicios de contacto directo, 
que son los que requieren mayor y más diversa formación”35. El nuevo periodo del crecimiento de la 
producción ha dado impulso al empleo tanto en Europa como en EE.UU., de forma que aunque pueden 
desaparecer puestos de trabajo en algunos sectores, el dinamismo global resultante de la utilización de 
las TIC provoca la generación de empleo  en otros hasta compensar las pérdidas con creces. 
 Organización empresarial 
 
La economía electrónica está cambiando, las estructuras organizativas y comerciales de las empresas y 
consecuentemente va a reclamar nuevas necesidades de formación 
La economía digital permite la modificación de las  condiciones de competencia y la estructura de los 
mercados: 
 
1) Competencia creciente, fruto de la reducción de barreras y creación de nuevas vías de 
distribución, aumentando la transparencia en el precio. 
 
2) Nuevos modelos empresariales, con menores costes y mayores exigencias de calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
34Ibíd., pág. 11 
35GARCÌA, Jacinto, Consecuencias de las TIC en la economía, Centro de Predicción Económico, Facultad de Ciencias Economicas, Madrid.  
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GRAFICO 2.5 
RENDIMIENTOS CRECIENTES 
 
Fuente: Andersen Consulting,  Estrategias competitivas y capacidades clave en mercados       
electrónicos sujetos a Efectos de Red 
        Elaboración: Las Autoras 
 
3) Nuevas formas de comprar y vender, con mayor personalización de productos y servicios. 
 
4) Nuevas necesidades de formación, ya que los nuevos procesos requieren nuevas 
cualificaciones. 
 Nuevos canales de distribución y nueva dinámica del mercado 
 
 En la nueva economía, los productos se convierten en “productos ampliados”, que incluyen un 
elemento importante de servicio. La reorganización de los canales de distribución ha llevado a un 
aumento de la transparencia de los precios y a una mayor competencia; y en ciertos casos pone de 
manifiesto los efectos de los cuasi monopolios creados por la legislación o la normativa (farmacia, 
medicina, abogacía). “En este sentido, el comercio digital contribuye a erosionar los nichos de 
mercado extendiendo la competencia a nuevos sectores”36. 
                                                     
36 Ibíd., pág. 2 
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La rápida propagación de las innovaciones de la era digital está asociada a la velocidad de cambio de 
los escenarios competitivos a través de los distintos mercados. Se estima que a través de la adopción de 
herramientas electrónicas, las empresas son capaces de generar, en promedio, ahorros superiores al 
10% en sus costos de operación. En un mercado tradicional en el que un grupo de empresas incorpora 
esta nueva variable, la estructura competitiva sufre una desestabilización de corto plazo, que sólo se 
resuelve por la vía de un cambio en el patrón de precios, la incorporación de los competidores al nuevo 
esquema, y la salida del mercado de los actores incapaces de adoptar la innovación. 
 
En términos macroeconómicos una mayor eficiencia de las empresas se traduce en un desplazamiento 
de la función de producción de la economía, (en términos simples, las empresas son capaces de generar 
más producto con los mismos recursos), lo que contribuye a la baja de precios y a un aumento del 
producto interno bruto. Sin embargo, el crecimiento real del producto dependerá también de cómo se 
comporte la demanda.  
 
En ese contexto, un mayor comercio exterior asociado a un aumento tanto de las importaciones como 
de las exportaciones, contribuirá al desplazamiento expansivo de la demanda agregada, validando el 
aumento de la oferta. 
 
GRAFICO 2.6 
VARIACION DE LOS PRECIOS DEBIDO AL USO DE LA TECNOLOGIA EN LA 
ECONOMIA 
 
  Elaboración: Las Autoras 
 
29 
 
En términos de crecimiento económico, las mejoras en eficiencia generadas por un entorno más 
competitivo conducen al desplazamiento de la frontera de posibilidades de producción de la economía. 
En otras palabras, el producto potencial, o sea la capacidad de crecimiento no inflacionario de la 
economía, tiende a aumentar en la medida que se van internalizando todas las ganancias en eficiencia 
asociadas a la introducción de las TI. 
 
El crecimiento generado por la “nueva economía” no es neutral, es decir, no beneficia a todos los 
sectores industriales por igual, sino que potencia mayores ganancias de eficiencia y productividad en 
algunos sectores por sobre otros, los sectores beneficiados como en el sector transporte por el comercio 
electrónico debido al aumento de la demanda por los servicios de transporte de carga y couriers, y 
también el sector de telecomunicaciones, ya que el desarrollo de las TICs requiere mejorías crecientes 
de su infraestructura y servicios. 
 
Por el contrario otros servicios se vieron afectados negativamente como el correo tradicional o ciertos 
intermediarios como las agencias de viajes han sufrido impactos negativos
37
. 
Adicionalmente, la masificación del uso de las TICs provoca el surgimiento de una serie de actividades 
relacionadas, como los proveedores de acceso a Internet, el diseño, desarrollo y mantención de sitios 
web, la infomediación, etc. 
 
En cuanto a la inflación las tecnologías de Información ayudaran a controlar los precios, la 
contribución precisa al control inflacionario depende de cuan intensivo sea el país en el uso de estas 
tecnologías
38
. Por ende, la contribución es mayor en los países desarrollados en comparación a los 
países en vías de desarrollo. Sin embargo, dado que el proceso de introducción de las TI a la industria y 
el consumo parece ser un fenómeno irreversible, se espera que la contribución a la reducción 
inflacionaria sea fuertemente creciente en los países en vías en desarrollo. 
2.1.7. IMPACTO EN EL MERCADO LABORAL 
 
Como afirma Castell, en todo proceso de innovación, una de las transformaciones más directas es sobre 
el empleo y su estructura ocupacional, debido a que el proceso del trabajo está en el núcleo de la 
estructura social. “La transformación tecnológica y organizativa del trabajo y las relaciones de 
producción en la empresa red emergente y a su alrededor es la principal palanca mediante la cual el 
                                                     
37 DEPARTAMENTOS DE ESTUDIOS DE CAMARA DE COMERCIO DE SANTIAGO, Op. Cit., pág. 11   
38 Ibíd., pág. 13 
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paradigma informacional y el proceso de globalización afectan a la sociedad en general”39. 
La teoría clásica del post- industrialismo aborda la transformación de la estructura del empleo, a partir 
de tres afirmaciones o predicciones: 
 
La fuente de la productividad y el crecimiento sería la generación del conocimiento. Se organiza el 
sistema de producción, de modo que la maximización de la productividad esté basada en el 
conocimiento a través del desarrollo y la difusión de las TICs. 
 
La actividad económica pasaría de la producción de bienes a la realización de servicios. Este 
principio sostiene que entre más avanzada sea una economía, más se centra su producción en los 
servicios, puesto que este sector supone la contribución más elevada al PNB. Sin embargo muchos 
servicios dependen de su vinculación directa con la fabricación.  
 
La nueva economía aumentaría la importancia de las ocupaciones con un alto contenido de 
información y conocimiento en su actividad.se hace referencia a la importancia de las ocupaciones 
ricas en información, como puestos ejecutivos, profesionales, técnicos, lo que constituiría la nueva 
estructura ocupacional
40
.  
TABLA 2.1 
PORCENTAJE DE TRABAJADORES DE LA INFORMACION 
 
Fuente: ILO LABORSTA 
Elaboración: Las autoras 
                                                     
39 LUCERO, Ruben, La Transformacion del Trabajo y el Empleo, Dirección General de Cultura y Educación de la Provincia de Buenos Aires, 
Buenos Aires, 2006.  
40 CASTELLS., Op. Cit., pág. 232 
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La fuerza de trabajo de América Latina ha evolucionado hacia un incremento importante de 
trabajadores de la información. 
 
Es así que la evolución del empleo durante este periodo postindustrial (1970-1990) muestra un patrón 
general de cambio de los trabajos industriales, que toma dos caminos distintos: el primero en el que la 
industria va desapareciendo y a su vez se da una expansión del empleo en servicios de producción y 
servicios sociales, mientras que los servicios de distribución y servicios personales se mantienen. Un 
segundo camino es el que vincula a la industria y los servicios de producción, aumenta de forma 
precavida el empleo en servicios sociales y mantiene los servicios de distribución. Por ende, se da una 
mayor diversidad de actividades y el surgimiento de un conjunto de vinculaciones entre actividades 
diferentes
41
.  
 
GRAFICO 2.7 
COMPOSICION DE LA FUERZA DE TRABAJO DE LA INFORMACION EN AMERICA 
LATINA 
 
Fuente: ILO LABORSTA 
Elaboración: Las autoras 
 
Además de que la gente participa en diferentes actividades, también tiene nuevos puestos en la 
estructura ocupacional, debido a que mientras más avanzamos hacia la llamada sociedad de la 
información, toman mayor importancia los puestos profesionales y técnicos, aunque los trabajadores de 
los puestos de oficio y operarios se mantienen. 
 
                                                     
41 Ibíd., pág. 243 
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Esto no supone que las sociedades en general estén mejorando su preparación, educación o nivel de 
renta, ni su sistema de estratificación. “El impacto de una estructura de empleo algo superior en la 
estructura social dependerá de la capacidad de las instituciones para incorporar la demanda laboral a la 
mano de obra y para recompensar a los trabajadores de forma proporcional a sus conocimientos”42. 
 
Un aspecto importante en la sociedad informacional es si existe o no un mercado laboral global. 
Aunque el capital fluye libremente en los circuitos electrónicos de las redes financieras globales, la 
movilidad del trabajo sigue siendo muy limitada y confinada a cada nación, sobre todo por la forma de 
conducirse de la sociedad contemporánea. Sin embargo existe un mercado global para un fracción 
diminuta de la mano de obra, en la que se incluyen los profesionales más cualificados de I+D 
innovador. “La tecnología de la información es el medio indispensable para que haya vínculos entre 
diferentes segmentos de la mano de obra a lo largo de las fronteras nacionales […]  Así, aunque no 
existe un mercado de trabajo global unificado y, por lo tanto, tampoco una mano de obra global, si hay 
una interdependencia global de la mano de obra en la economía informacional. Esta interdependencia 
se caracteriza por la segmentación jerárquica del trabajo, no entre los países, sino a través de las 
fronteras”43. 
 
La nueva teoría de la división del trabajo, está basada en el impacto diferencial del comercio y la 
globalización sobre la mano de obra, debido a los procesos de producción  en las zonas de reciente 
industrialización y, a la persistente brecha de productividad entre los trabajadores y de las fábricas en el 
Sur y en el Norte “Si bien la tecnología (la de hoy, bajo el paradigma digital) tiende a abolir el tiempo 
y el espacio, los territorios siguen funcionando como criterios de demarcación para la nueva división 
social del trabajo. Los países del norte se concentran en la producción de conocimiento a la vez que 
desplazan las industrias tradicionales a los países del sur. De este modo emerge una dualización: el 
trabajo inmaterial en el norte (procesamiento de información, investigación, generación de 
conocimiento) y el trabajo sucio en el sur (industrias altamente contaminantes)”44. 
 
La tecnología de la información ha venido transformando el trabajo humano durante décadas, primero 
con la mecanización y luego con la automatización. El papel del trabajo directo ha aumentado porque 
la tecnología de la información ha otorgado poder al trabajador directo, y no como se pensaba que 
habría un desplazamiento de trabajadores por el trabajo indirecto que se automatizaría. Lo que tiende a 
desaparecer mediante la automatización son la tareas repetitivas de rutina, que pueden programarse 
                                                     
42 Ibíd., pág. 257 
43 Ibíd., pág. 268 
44 COMBA, Silvana; TOLEDO, Edgardo., Op. Cit., pág. 1 
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para su ejecución por maquinas. “El trabajo informacional está determinado por las características del 
proceso de producción informacional”45. Basado principalmente en la innovación, investigación y 
capacidad de especificación. 
 
A su vez se da un problema de conocimiento. Quienes tengan competencias comunicativas y 
tecnológicas serán los más creativos, los más productivos y tendrán trabajo; por el contrario los que no, 
quedarán fuera del sistema. “Al ensancharse la brecha entre “los que saben y los que no saben” estos 
últimos corren el riesgo de convertirse en irrelevantes para el sistema, ya que no tienen capacidad 
adquisitiva para ser mercado, como tampoco la que le permita convertirse en recurso de trabajo 
suficientemente valorizado para integrarse en el nuevo tipo de mercado laboral”46. Por lo tanto, las 
personas que pasen a formar parte de este sector no serán útiles laboralmente, transformando lo que 
antes era desigualdad en exclusión social. 
 
“Pero en el fondo de la estructura social naciente, el trabajo informacional ha desatado un proceso más 
fundamental: la desagregación del trabajo, que marca el comienzo de la sociedad red”47 
2.1.8. BRECHA DIGITAL 
 
La Brecha Digital o Digital Divide es un término amplio, y depende del contexto en el que se le 
analice, ya sea económico, social, tecnológico, educacional, etc. De cualquier modo en un sentido 
general, trata de explicar por qué cierto sector no puede acceder a las TIC. 
 
Es decir parte de una base común, que resulta de la ausencia de acceso a la información en el contexto 
de la red. “La Brecha Digital cuantifica la diferencia existente entre países, sectores y personas que 
tienen acceso a los instrumentos y herramientas de la información y la capacidad de utilizarlos y 
aquellos que no lo tienen. Habría consenso, entonces, en definirla como la diferencia existente en el 
grado de masificación de uso de las TIC entre países. Esta suele medirse en términos de densidad 
telefónica, densidad de computadoras, usuarios de Internet, entre otras variables”48.  
 
La Brecha Digital se produce entre países, así como al interior de los mismos. Dentro de ellos se dan 
brechas regionales, entre segmentos socioeconómicos de la población y, entre sectores de actividad 
económica. Esto nos permite observar dos claras dimensiones de la Brecha Digital. 
                                                     
45 CASTELLS, Manuel., Op. Cit., pág. 251 
46 COMBA, Silvana; TOLEDO, Edgardo., Op. Cit., pág. 11 
47 CASTELLS, Manuel., Op. Cit., pág. 309 
48 ALADI., “La Brecha Digital y Sus Repercusiones en los Países Miembros De La ALADI”,SEC/Estudio 157. Rev 1, 30 de julio de 2003. 
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“La primera dimensión es lo que se conoce como Brecha Digital Internacional y alude a las 
disparidades existentes en la difusión tecnológica entre los países generadores de la tecnología y el 
resto”49. 
 
GRAFICO 2.8 
PAISES POR NÚMERO DE USUARIOS DE INTERNET 
 
 
Fuente: Wikipedia 
Elaboración: Las autoras 
 
Como muestra el grafico América del Norte, Europa y Australia son las regiones con un mayor nivel 
de penetración de internet del casi 100%, mientras que América del sur y Asia muestran una 
penetración del casi 75%, siendo África el continente con menos concentración de usuarios de internet 
con una penetración promedio inferior al 25%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
49 Ibíd., pág. 13 
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GRAFICO 2.9 
PORCENTAJE DE SUSCRIPTORES DE BANDA ANCHA RESPECTO A LA POBLACION 
TOTAL 
 
Fuente: Observatorio Regional de Banda Ancha ORBA en base a datos de la UIT 
Elaboración: Las Autoras 
 
La región presenta brechas elevadas, como es el caso, en el acceso a Internet en banda ancha, que se 
han incrementado en los últimos años con respecto no sólo a los países de la OCDE, sino también a 
economías emergentes de Asia y otras regiones del mundo. La brecha entre América Latina y países de 
la OCDE en acceso a banda ancha fija pasó de 1% en 2000, a 17% en 2009 y de 5% en 2005 a 44%, en 
2009 para la banda ancha móvil. Esto debido al menor ritmo de crecimiento del número de 
subscriptores por habitantes en América Latina con respecto a los países de la OCDE
50
. 
 
“Una segunda dimensión es la Brecha Digital Doméstica, que muestra las diferencias existentes al 
interior de un país determinado, enfocado sobre segmentos socioeconómicos, niveles educativos o 
distribución espacial de la población”51. En Estados Unidos casi el 40% de las personas con un ingreso 
familiar anual de menos de 30,000 dólares no usa la red. Las personas con discapacidades también 
tienen mayor probabilidad de no usar internet
52
. No importa que grado de desarrollo tenga un país, la 
Brecha Digital doméstica se encuentra presente en todos los países. 
                                                     
50OCDE, “Perspectivas Económicas de América Latina 2012, Transformación del Estado para el Desarrollo”, Informe, Edición de Internet, 
2012, Consultada 15 de mayo 2012. 
51ALADI., Op. Cit., pág. 14 
52 GAHRAN, Amy. " Uno de cada cinco adultos estadounidenses se niega a conectarse a la web ", sitio web "CNN", entrada del 16 de abril de 
2012, consultado el 15 de mayo 2012. URL: http://cnnespanol.cnn.com/2012/04/16/uno-de-cada-cinco-adultos-estadounidenses-se-niega-a-
conectarse-a-la-web/ 
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Tal como se ha expresado, “la Brecha Digital es un fenómeno multidimensional, entre otros, explicado 
por la situación de la tecnología en general y en especial las vinculadas a las TIC, la infraestructura 
física, las condiciones demográficas y geográficas, el ingreso de la población y su distribución, el nivel 
educativo y las políticas públicas de acceso”53. Todos estos factores actúan en mayor o menor medida, 
en la determinación de dicha brecha. 
 
“Esta brecha digital es vista por muchos como un nuevo vector de desigualdades que, como sucedió 
con la Revolución Industrial, creó mucho progreso a costa de crear mucha pobreza y exclusión 
económica y social. Como tal, el combate de la brecha digital es, sobre todo con la entrada en el s. 
XXI, uno de los principales retos a los que se enfrentan los gobiernos en la nueva Sociedad de la 
Información”54.Por lo tanto la Brecha Digital es un problema generalizado,  que afecta a todos los 
países, en diferente forma y magnitud, lo que por ende implicará soluciones adaptadas a cada realidad 
para un problema que es común.  
2.2. LA ECONOMÍA DIGITAL SEGÚN PORTER Y TAPSCOTT. 
 
En la última década de los noventa se usó el término “nueva economía” para describir los cambios, de 
tipo económico impulsados por las tecnologías, que estaba sucediendo en los países desarrollados, lo 
cual ponía en duda los principios de la economía clásica. 
 
Como ya se ha visto anteriormente una de las características esenciales de la “nueva economía” es que 
ella tiene como bases de productividad y competencia a la información y el conocimiento. A partir de 
entonces empezó la proliferación de las denominados e-commerce, e-business, punto-com, se empezó a 
teorizar sobre ellas, se afirmaba que los negocios tradicionales ‘estaban muertos’ y que los nuevos 
modelos de negocios estaban apareciendo, y que habían llegado para quedarse, es decir para configurar 
las realidades de la nueva economía
55
.  
En este contexto se genera posiciones acerca del impacto de Internet y de las TICs en la competitividad 
y la estrategia de negocios, planteados principalmente por dos autores; Michael Porter y Don Tapscott. 
En donde Porter sostiene que la Internet solo es una herramienta que  apoya la estrategia y que no 
existe lo que se denomina la nueva economía, más bien el mundo se está moviendo de acuerdo a los 
principios de la economía tradicional, pero con nuevas herramientas que no representan necesariamente 
                                                     
53ALADI., Op. Cit., pág. 39 
54REY, C., SALAZAR ARRIOLA, A.&PEÑA-LÓPEZ, I., “Causas y consecuencias de la brecha digital”, CYTED. Programa Iberoamericano 
de Ciencia y Tecnología para el Desarrollo, 2011 
55 Anónimo., “Porter vs Tapscott”, sitio web “Aldea Tecnologica”, entrada 15 de noviembre 2008, consultada 18 de mayo 2012. 
URL: http://aldea-ti.blogspot.com/2008/11/introduccion-el-tipo-de-debate-que.html 
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un cambio radical. Mientras que, Tapscott plantea que la Internet cambia totalmente las reglas de juego 
tradicionales, y por ende vivimos ya en una nueva economía, en donde se producen nuevas relaciones 
basadas en la Internet y en el conocimiento. 
 
CUADRO 2.2 
PORTER VS TAPSCOTT 
 TAPSCOTT 
NUEVA ECONOMIA 
Seis razones por la que hay una 
nueva economía 
PORTER 
ECONOMIA TRADICIONAL 
Seis principios del posicionamiento estratégico 
1º Nuevas Infraestructuras para la 
creación de la riqueza. 
El objetivo es el retorno de la inversión a largo 
plazo. 
2º 
Nuevos modelos de negocio. 
Proposición de valor distintiva de la 
competencia. 
3º 
Nuevas fuentes de valor. 
Es necesario disponer de una cadena de valor 
diferenciada. 
4º 
Nueva propiedad de riqueza. 
Las estrategias robustas involucran 
compromisos. 
5º Nuevos modelos de educación y las 
instituciones. 
La estrategia encaja todas las piezas del proceso 
de obtención de ventajas. 
6º Nueva gestión pública. Continuidad de la dirección. 
Fuente: Pagina Web Aldea Tecnológica 
Elaboración: Las Autoras 
 
Básicamente estas discusiones giran alrededor de 6 temas; Tapscott los llama: 6 razones hay una nueva 
economía. Mientras que Porter: los seis principios del posicionamiento estratégico. 
 
2.2.1.  ARGUMENTOS DE DON TAPSCOTT 
 
Tapscott afirma que habitamos un mundo que se mueve bajo nuevos paradigmas de modelos de 
producción, concepción de negocios y comunicaciones. Se trata de nuevas formas de relaciones entre 
proveedores y clientes en el afán de intercambiar productos, servicios e información, lo que para 
Tapscott viene a ser la llamada nueva economía basada en seis principios
56
.Nueva infraestructura para 
la creación de la riqueza.- Sostiene que las Networks, específicamente la Internet, se están 
convirtiendo en la base de la actividad económica y el progreso.  
                                                     
56 TAPSCOTT , Don, “Rethinking Strategy in a Networked World”, strategy + business, Tercer trimestre 2001 
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Nuevos modelos de negocio.- Las empresas que utilizan la infraestructura de Internet para facilitar la 
creación de redes, basado en la web y modelos de negocio.  
 
Nuevas fuentes de valor.- En la economía actual, el valor es creado en base al  conocimiento y la 
innovación.  
 
Nueva propiedad de riqueza.- el mayor crecimiento económico procede de las empresas, el espíritu 
empresarial está en todas partes. 
 
Nuevos modelos de educación y las instituciones.- Como el aprendizaje permanente se convierte en la 
norma, los servicios de empresas privadas, y no las instituciones públicas están proliferando para 
satisfacer la creciente demanda.  
 
Nueva gestión pública.- La nueva web permitirá la cooperación entre las organizaciones públicas y 
privadas para la prestación de servicios para los ciudadanos. 
 
2.2.2. ARGUMENTOS DE MICHEL PORTER 
 
Porter se refiere a la Internet como una herramienta facilitadora, que puede ser usada en cualquier 
industria, pero que en definitiva su uso está subordinado a la estrategia de la empresa, y no al revés, el 
uso de la Internet no es la estrategia en sí. Por lo que para Porter el posicionamiento estratégico es 
fundamental y se basa en seis principios
57
. 
 
El objetivo es el retorno de la inversión a largo plazo.- la rentabilidad y el valor económico son 
creados cuando los clientes están dispuestos a pagar un precio por un producto o servicio que excede el 
costo de la producción. 
 
Proposición de valor distintiva de la competencia.- Se debe de definir una manera de competir que 
proporcione un valor único para un conjunto particular de los clientes. Es decir personalizar el 
producto o servicio. 
 
                                                     
57
PORTER, Michael E., “Strategy and the Internet”, Harvard Business Review, marzo 2001 
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Es necesario disponer de una cadena de valor diferenciada.- La estrategia debe reflejarse en un 
distintivo de la cadena de valor para establecer una ventaja competitiva sostenible. 
Las estrategias robustas involucran compromisos.- Una empresa debe abandonar o renunciar a algunas 
características de los productos servicios con el fin de ser únicos en otros. 
 
La estrategia encaja todas las piezas del proceso de obtención de ventajas.- La estrategia define la 
forma en que todos los elementos de una empresa se combinan entre sí, Una estrategia implica la toma 
de decisiones en toda cadena de valor que son interdependientes, todas las actividades de una empresa 
debe reforzarse mutuamente. 
 
Continuidad de la dirección.- El mejoramiento continuo es una necesidad pero debe ser siempre 
guiado por una dirección estratégica. 
 
Ya sea que los negocios se desenvuelvan en una economía tradicional (Porter) o en la nueva economía 
(Tapscott), establecer una estrategia sigue siendo el factor crítico para alcanzar los objetivos. Aún no  
es posible determinar si la Internet cambia las reglas  de juego en la manera de hacer negocios y el 
debate  sobre el tema aún no ha terminado. Sin embargo, las  empresas requieren de estudios e 
información que les  permita tomar buenas decisiones en la implementación  de aplicaciones y  en la 
búsqueda de oportunidades de  negocios referidos a la Internet. 
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CAPÍTULO III 
3. SITUACIÓN ACTUAL DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN LAS PYMES DEL SECTOR 
TURÍSTICO Y SUS PROBLEMAS. 
3.1. ECUADOR EN LA ECONOMÍA DIGITAL 
 
TABLA 3.1 
NETWORKED READINESS INDEX 2012 
 
 
Fuente: The Global Information Technology Report 2012  
Elaboración: Las Autoras 
 
Así como en el mundo las Tecnologías de la Información y Comunicación (TICs) se vuelven cada vez 
más un servicio básico, Ecuador no es indiferente de esta tendencia. Según el último informe Global de 
Tecnologías de la Información (2012) presentado por el Foro Económico Mundial, Ecuador se coloca 
en el puesto 96 de entre los 142 países que impulsan las Tecnologías de la Información y 
Telecomunicaciones , descendiendo doce puestos con respecto al año 2010, que se ubicó en el puesto 
108. 
 
 
 
 
PUESTO PAIS PORCENTAJE
36 Puerto Rico 4,59
39 Chile 4,44
44 Uruguay 4,28
57 Panama 4,01
58 Costa Rica 4
65 Brasil 3,92
73 Colombia 3,87
74 Jamaica 3,86
90 Guyana 3,58
92 Argentina 3,52
96 Ecuador 3,46
98 Guatemala 3,43
103 El Salvador 3,38
106 Peru 3,34
107 Venenzuela 3,32
111 Paraguay 3,25
127 Bolivia 2,92
132 Nicaragua 2,84
142 Haiti 2,27
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GRAFICO 3.1 
ÍNDICE TIC´S POR PROVINCIA 2010 
 
 
Fuente: Reporte Anual de Estadísticas (INEC-MINTUR) 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el reciente Reporte Anual de Estadísticas sobre TIC´s realizado por el INEC y el Ministerio de 
Telecomunicaciones y Sociedad de la Información (MINTEL) a Diciembre del 2010, Pichincha con un 
índice de 2,11 es la provincia con mayor penetración de TIC´s (acceso y uso a internet, medios o 
herramientas para acceder a internet y tecnología), seguida por Azuay con 1,79, en tercer lugar Santo 
Domingo con 1,67  y dejando a la provincia de Guayas en octavo lugar con 1,54. De donde el índice 
utilizado es la medida del total de los hogares, entre más cercano a 3 mayor es la penetración. 
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TABLA 3.2 
PORCENTAJE DE PERSONAS QUE HAN USADO INTERNET - POR PROVINCIA 
 
 
 
Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo – ENEMDUR – Nacional Total 
Elaboración: Las Autoras 
 
Aunque Ecuador mejora en cuanto a competitividad tecnológica, persiste el problema de brecha digital, 
es decir, una diferencia entre pocos que pueden conectarse y lo muchos que no. Esta diferencia es 
evidente, pues Pichincha es la provincia con mayor número de personas que utilizan el ciberespacio 
(44,5%), seguida de Azuay con el 36,9% y de Guayas con el 34,8%. Santa Elena es la que menos tiene 
con 18,8%. Como lo demuestra el siguiente cuadro. 
 
Según datos del último Censo Económico realizado por el INEC (2010), la brecha digital de los 
establecimientos económicos del Ecuador alcanza el 89% frente al 11%  de aquellos que sí utilizan 
internet de aquellos que no utilizan el internet en su negocio. Es decir 9 de cada 10 negocios no usan 
internet. 
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3.1.1. LAS PYMES EN EL ECUADOR 
 
PYMES 
 
Según el SRI se conoce como PYMES al conjunto de pequeñas y medianas empresas que de acuerdo a 
su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de producción o activos 
presentan características propias de este tipo de entidades económicas. 
En la siguiente tabla se explica cómo están determinadas por las diferentes variables, las características 
de las PYMES. Las más importantes son el número de personas que trabajan para ellas, el valor bruto 
de ventas anuales y el valor de activos totales. 
 
TABLA 3.3 
CLASIFICACIÓN DE LAS EMPRESAS SEGÚN TAMAÑO 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías 
             Elaboración: Las Autoras 
 
 
La Superintendencia de Compañías señala que el tamaño de las empresas se calcula en función de los 
estados financieros correspondientes a cada año. 
 
A través de un informe presentado por el Ministerio de Industria y Competitividad, las características 
básicas de las PYMES  son las siguientes: 
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CUADRO 3.1 
CARACTERÍSTICAS BÁSICAS DE LAS PYMES 
 
Fuente: Ministerio de Industria y Competitividad (2012) 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
En la organización jurídica de la pequeña y mediana industria prevalecen las compañías limitadas 
(37%), seguido muy de cerca por las que operan como personas naturales (35%). 
En cuanto a Registro Único de Contribuyentes el 74% de las PYMES poseen RUC, esto demuestra que 
el grado de cumplimiento y compromiso con el Estado va en aumento. 
En lo referente al empleo, el promedio por empresa es de 19 plazas de trabajo, y los hombres 
representan el mayor porcentaje (77%). 
 
La producción se orienta básicamente hacia el mercado interno, el 44% está destinado al mercado 
local, es decir la ciudad en la cual se desarrollan sus productos y, el 36% es de alcance regional 
(ciudad, provincia de origen, provincia circunvecina), el 8% tiene un alcance hacia las provincias 
limítrofes y sólo un 6% de las PYMES realiza exportaciones. 
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TABLA 3.4 
EMPRESAS NACIONAL POR TAMAÑO 
 
Fuente: Censo Nacional Económico 2010 INEC 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el Censo Nacional Económico del 2010, determina que el 92.9% del total nacional de 
establecimientos encuestados corresponde a Microempresas, el 4.30% a pequeñas y medianas empresas 
y tan solo un 0.20% corresponde a grandes empresas. 
 
GRAFICO 3.2 
DISTRIBUCIÓN PYMES POR PROVINCIA 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías 
Elaboración: Las Autoras 
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En las provincias que más se concentran las actividades de las PYMES son Pichincha y Guayas con 
una participación de alrededor del 80%. Esto da como resultado que haya mayor facilidad para 
emprender negocios en los centros más poblados, pues esto permite acceder a mercados más grandes. 
 
GRAFICO 3.3 
COMPOSICIÓN POR SECTOR ECONÓMICO 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías 
Elaboración: Las Autoras 
 
En cuanto a composición económica se refiere no existen muchas diferencias, ya que pequeñas y 
medianas empresas, en su mayoría se dedican a actividades comerciales, en un 27,99% para medianas 
y un 38,18% para pequeñas. Así mismo la manufactura representa el 11% para medianas y el 10, 19% 
para pequeñas siendo la segunda actividad con mayor importancia, la cual no está muy alejada del 
sector servicios, puesto que para medianas empresas representan el 8,78% y para pequeñas el 7, 32%. 
Como podemos observar estos resultados es similar a la estructura de la economía ecuatoriana en la 
cual el comercio y la manufactura son sus principales actividades. 
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GRAFICO 3.4 
APORTACIÓN A LA GENERACIÓN DE EMPLEO 
 
Fuente: Censo Nacional Económico 2010 INEC 
Elaboración: Las Autoras 
 
Otro aspecto que también debemos resaltar, es la generación de empleo nacional; pues de cada 4 
puestos de trabajo que existen en el país 3 son generados por aquellas empresas categorizadas como 
micro, pequeñas o medianas. 
 
GRAFICO 3.5 
APORTE A LA GENERACIÓN DE INGRESOS POR VENTAS 
 
Fuente: Censo Nacional Económico 2010 INEC 
Elaboración: Las Autoras 
 
En cuanto a la generación de ingresos vía venta de los bienes y/o servicios que producen, podemos ver 
que son las pequeñas y medianas las que en mayor grado aportan (por cada 100 dólares generados por 
concepto de ventas a nivel nacional, 39 dólares son aportados por aquellas empresas clasificadas dentro 
de la categoría de PYMES. En segundo lugar y de manera muy cercana a las PYMES, con respecto al 
aporte a la generación de ingresos por ventas, se ubican las empresas categorizadas como grandes; 
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aproximadamente el 37% del total del valor de las ventas, del sector empresarial ecuatoriano, es 
generado a través de la operación del sector de unidades productivas consideradas de tamaño grande. 
3.2. NIVEL DE APLICACIÓN DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN EL SECTOR TURÍSTICO 
DEL ECUADOR. 
A. Las Pymes del Sector Turístico 
 
El sector turismo del Ecuador dentro del sector terciario de la economía o también llamado sector 
servicios, está integrado por las secciones: Transporte y Almacenamiento; Actividades de Alojamiento 
y servicios de comida; y Artes, entretenimiento y recreación, según la Clasificación Industrial 
Internacional Uniforme revisión 4 (CIIU 4). A continuación se analiza la importancia de este sector en 
la economía ecuatoriana, y la participación que ha tenido las PYMES en dicho sector. 
B. Sector Turístico en el Ecuador 
 
El turismo en los últimos años se ha convertido en una de las actividades más importantes de nuestro 
país y en general del mundo. 
 
La Organización Mundial del Turismo (OMT), creada en 1925 con el propósito de promover el turismo 
a nivel mundial, define al turismo como: “El turismo comprende las actividades que realizan las 
personas (turistas) durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un 
periodo de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, por negocios y otros motivos.”58 
Otra definición propia para los fines es: “Turismo comprende todos los procesos, especialmente los 
económicos, que se manifiestan en la afluencia, permanencia y regreso de los turistas hacia, en, y 
fuera de un determinado municipio, estado o país. (Herman von Schullern, 1911)”59. 
 
El turismo traza oportunidades para mejorar las condiciones de vida de los seres humanos, a través de 
la creación de pequeñas empresas, generando empleo directo e indirecto.  
El Ecuador al gozar de una amplia biodiversidad dentro de sus cuatro regiones Costa, Sierra, Amazonía 
e Insular, se convierte en un país rico en recursos naturales, con diversos climas, culturas expresadas en 
diversas formas como la música, danza y artes plásticas  la misma que apuntalan al Ecuador como un 
potencial  turístico muy importante. 
                                                     
58 WIKIPEDIA, La Enciclopedia Libre, Turismo, consultada el 5 de junio 2012. URL: http://es.wikipedia.org/wiki/Turismo 
59 FUSDA., “El Turismo”, Revista14, 2014. URL: http://www.fusda.org/Revista%2014/Revista14-1ELTURISMO.pdf 
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Desde la década de los noventa, el sector turístico se ha convertido en un aporte al desarrollo 
económico y social del país, pese a que en el período señalado las políticas y las inversiones no han 
sido de las más adecuadas (Ordóñez, 2001).El turismo ofrece alternativas de reactivación económica y 
de generación de empleo; de igual manera, incentiva tanto a la inversión local como extranjera para la 
creación de infraestructura en lo referente a hospedaje, alimentación, diversión, etc. (Moreno Zapata, 
2007). 
 
GRAFICO 3.6 
INGRESOS Y EGRESOS DE DIVISAS POR CONCEPTO DE TURISMO 
AÑOS 2006-2010 
 
 Fuente: Ministerio de Turismo 
 Elaboración: Las autoras 
 
Según datos del Ministerio de Turismo para el año 2010, en Ecuador el turismo receptor, fue el cuarto 
producto de exportación del país después del petróleo crudo el banano y camarón. Sin embargo indica 
que según cifras publicadas por el Banco Central del Ecuador correspondientes al año 2010, el turismo 
con un ingreso de US$ 786,5 millones se ubica en el cuarto lugar, después del petróleo cuyos ingresos 
por exportación están en el orden de US$ 8951,9. 
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TABLA 3.5 
INGRESOS POR TURISMO Y EXPORTACION DE PRODUCTOS 
AÑO 2010 
 
Fuente: Banco Central de Ecuador 
Elaboración: Las autoras 
 
En la actualidad el sector turístico es considerado como uno de los ejes estratégicos del desarrollo 
económico social y ambiental del Ecuador debido a la amplia gama de actividades turísticas en las 
cuales se puede dividir sobre todo si se piensa a futuro en una economía post petrolera, así como 
también para la generación de empleo; el incremento de los niveles de inversión nacional y extranjera; 
el desarrollo de puertos, vías e infraestructura hotelera; y finalmente, la entrada de divisas al país, y se 
presenta como una buena alternativa para la inversión, pues, es una industria naciente, que ha ido en 
crecimiento. 
GRAFICO 3.7 
ENTRADA DE EXTRANJEROS AL ECUADOR 2011-2012 
 
Fuente: Ministerio de Turismo 
Elaboración: Las Autoras 
51 
 
En el gráfico anterior podemos observar cómo ha evolucionado el número de visitantes que han 
ingresado al Ecuador desde el 2010 al 2011. En cuatro años, el número de visitas se ha incrementado 
en 47.2%. De esta manera, en el año 2008 el número de turistas rebasó el millón de personas. No se 
dispone de datos oficiales del año 2009; sin embargo, se estima que el número de visitantes se redujo 
en comparación con el 2008, debido principalmente a la crisis económica y financiera a nivel mundial. 
 
GRAFICO 3.8 
NÚMERO DE ESTABLECIMIENTOS DEL SECTOR TURISMO A NIVEL NACIONAL 
 
Fuente: Censo Económico Nacional 2010 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
GRAFICO 3.9 
ESTABLECIMIENTOS TURÍSTICOS A NIVEL NACIONAL 2010 
 
 
Fuente: Censo Económico Nacional 2010 
Elaboración: Las Autoras 
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El número de empresas en este sector a nivel nacional  según el censo del 2010 fue de 62669 de las 
cuales en Transporte y Almacenamiento son 5228, en Actividades de alojamiento y de Servicio de 
comidas es 51015 y en Artes, Entretenimiento y Recreación es 5626. 
 
GRAFICO 3.10 
PERSONAL OCUPADO  EN EL SECTOR TURÍSTICO A NIVEL NACIONAL 
 
 
Fuente: Censo Económico Nacional 2010 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el Censo Nacional Económico el Sector turismo ocupa un total de 225171 personas para la 
realización de sus actividades siendo las actividades de alojamiento y servicios de comida donde existe 
mayor concentración de personal ocupado con un 68% seguido por  las actividades de transporte y 
almacenamiento con 22% y en último lugar con el 10% las actividades de artes, entretenimiento y 
recreación. De este total el 113779 son hombres y 111392 mujeres. 
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GRAFICO 3.11 
ESTABLECIMIENTOS SECTOR TURISMO PROVINCIA DE PICHINCHA 2010 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Censo Económico Nacional 2010 
 Elaboración: Las Autoras 
 
La distribución de empresas en el sector turístico en la provincia de Pichincha según el censo del 2010 
está conformado de la siguiente manera: para la división de Transporte y Almacenamiento son 60,23 
en Actividades de alojamiento y de Servicio de comidas es 664,79 y en Artes, Entretenimiento y 
Recreación es 55,06. 
 
GRAFICO 3.12 
PORCENTAJE DE ESTABLECIMIENTOS SECTOR TURISMO EN PICHINCHA 2010 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Censo Económico Nacional 2010 
Elaboración: Las Autoras 
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El 8% de los establecimientos turísticos de Pichincha pertenecen a la división Transporte y 
Almacenamiento, el 85% en Actividades de alojamiento y de Servicio de comidas y en Artes, 
Entretenimiento y Recreación el 7%. 
 
GRAFICO 3.13 
NÚMERO DE ESTABLECIMIENTOS DEL SECTOR TURISMO EN EL CANTÓN QUITO 
2010 
 
Fuente: Censo Económico Nacional 2010 
Elaboración: Las Autoras 
 
De las 780 PYMES turísticas localizadas en la provincia de Pichincha 634 se encuentran ubicadas en el 
cantón Quito. En el gráfico anterior podemos ver como se encuentran distribuidos el número de 
establecimientos, siendo Transporte y Almacenamiento 40, Actividades de alojamiento y de Servicio 
de comidas y en Artes 550, Entretenimiento y Recreación 44. 
C. Pymes Del Sector Turístico en el Cantón Quito 
 
Los datos mostrados anteriormente demuestran la importancia del sector turístico, pues es el cuarto 
sector aportante a la economía del país, según el viceministro de esta cartera, Luis Falconí, quien 
aseguró que el año 2011 movió cerca de US$ 5,000 millones. “El gasto económico ha crecido en los 
últimos años. Esto ha permitido que el turismo se vaya posicionando dentro del aporte al Producto 
Bruto Interno -PBI”60. 
                                                     
60
ANONIMO., “Ecuador turismo Internacional movió  US$5000 millones en 2011”, Sitio Web “Travelupdate”, entrada del 15 de Agosto del 
2012, consultado el 12 septiembre  2013. URL: http://www.travelupdate.com.pe/internacional/18764-ecuador-turismo-internacional-movio-
us-5000-millones-en-2011 
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GRAFICO 3.14 
PERSONAL OCUPADO EN PYMES TURÍSTICAS CANTÓN QUITO 2010 
 
Fuente: Censo Nacional Económico  2010 
Elaboración: Las Autoras 
 
El número de PYMES para este sector en el Cantón Quito fueron de 634 en el año 2010. En los cuales 
el personal ocupado se concentra principalmente en las actividades de alojamiento y de servicios de 
comida con un 79%, para transporte  almacenamiento un 14% y para artes, entretenimiento y 
recreación un 7% 
 
TABLA 3.6 
SITUACIÓN FINANCIERA DEL SECTOR TURÍSTICO 2010 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías  2010 
Elaboración: Las Autoras 
 
La situación financiera de las PYMES turísticas representada en la tabla anterior, muestra que el pasivo 
representa un 71% con respecto al activo y el patrimonio el 29%. Los gastos y costos representan el 
99% con respecto a los ingresos, y los resultados el 1%. En base a estos resultados podemos determinar 
la dependencia que tiene el sector de fuentes de financiación externa. Por lo que este resultado nos 
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indica que el riesgo es alto, hay una pérdida de autonomía y el apalancamiento obedece  recursos de 
terceros. 
D. Método Utilizado para la Selección de la Muestra y el Análisis de Datos 
a. Método Científico 
Según J.W.Best, en su obra, “Como investigar en Educación”, el método científico implica una 
combinación de inducción y deducción que se retroalimentan, yendo de lo particular a lo general y 
viceversa; acepta la existencia de una realidad externa y postula la capacidad del hombre para percibir 
a través de sus sentidos y entenderla por medio de su inteligencia. 
Para diagnosticar la situación actual del uso de TICs de las PYMES turísticas (alojamiento y servicios 
de alimentación, transporte y almacenamiento y otros servicios de recreación) localizadas en el cantón 
Quito, es necesario utilizar una investigación de mercado a través de encuestas realizadas a 
administradores y gerentes de cada una de las empresas. 
b. Encuesta 
El método de la encuesta para obtener información se basa en un interrogatorio a encuestados, en el 
que se hace una variedad de preguntas en cuanto a conducta, actitudes, conocimiento, intenciones, 
características demográficas, entre otras. 
Las preguntas casi siempre por lo general son estructuradas, al utilizar este método tiene varias 
ventajas: primero el cuestionario es muy fácil de realizar y aplicar, segundo, los datos obtenidos son 
confiables porque las respuestas son limitadas a las alternativas establecidas. 
c. Población 
La base de datos empleada fue del Censo Económico Nacional 2010. Específicamente para nuestro 
estudio nos hemos centrado en el Cantón Quito en la Provincia de Pichincha donde se concentra la 
mayor cantidad PYMES turísticas con 634 establecimientos, seguida por Guayaquil y Cuenca. 
 
E. Selección de la Muestra 
1. Muestra 
Según Hernández la muestra “suele ser definida como un subgrupo de la población”. Debido a que no 
siempre es posible entrevistar a toda la población a estudiar por razones de tiempo o recursos, es 
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necesario obtener una muestra que sea representativa, tanto de su tamaño como de sus características. 
De la calidad de la muestra dependerá gran parte de la calidad de la información obtenida. 
El tamaño adecuado de la muestra está determinado por tres factores: 
 
 Nivel de confianza 
 Margen de error aceptable 
 Prevalencia estimada de la variable considerada. 
2. Tamaño de la muestra 
 
Para el desarrollo del estudio se tomará en cuenta la técnica del muestreo probabilístico aleatorio 
simple ya que permite la extrapolación estadística de los resultados a una población meta. 
Si bien existen distintos métodos para el cálculo de la muestra, en este caso por ser una población finita 
y porque el estadístico de interés es una parte de ella, se considerará la siguiente fórmula: 
 
  
        
  (   )       
 
 
N= tamaño poblacional 
Z= nivel de confianza 
n = tamaño de la muestra 
B= error de la muestra 
p = probabilidad de evento favorable 
q= probabilidad del evento no favorable 
 
El error de la muestra se determinó en un 7%, y el nivel de confianza a un 90%, principalmente por 
razones de costo y tiempo. Ya que no existen estudios previos en cuanto al uso de TICs en el cantón 
Quito, no podemos conocer la proporción esperada (valores p y q) por lo tanto asumimos un valor 
proporcional del 50% para cada caso. 
 
Por tanto, se tiene que: 
 
N= 634 
Z= 90% 
n =? 
B= 0,07 
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p = 0,5 
q= 0,5 
 
  
      (   )(   )(   )
     (     )        (   )(   )
 
 
      
 
El tamaño de la muestra es de 113 empresas 
 
F. Análisis de Datos 
Los resultados producto de la encuesta aplicada se muestra de forma gráfica y con un breve análisis de 
las preguntas realizadas. 
Información General De La Pymes En El Sector Turístico 
 
GRAFICO 3.15 
ACTIVIDAD TURÍSTICA A LA QUE PERTENECEN LAS PYMES  
 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Como podemos observar en el gráfico anterior, las Pymes Turísticas en su mayoría se dedican a 
actividades de servicios de alimentos y bebidas. Con un 57% de las Pymes encuestadas nos 
encontramos con un mayor número de restaurantes, bar-restaurantes, ventas de comidas y bebidas. En 
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segundo lugar con un 27% las actividades de alojamiento, abarca una considerable cantidad de hoteles, 
hosterías y todo tipo de alojamiento temporal. Después vienen las actividades de operación con un 6% 
aquí podemos encontrar principalmente agencias de viajes. Le siguen muy de cerca con un 5% las 
actividades de intermediación en el que se incluyen, organización de eventos, congresos, centro de 
convenciones, salas de recepciones y banquetes. El 4% incluye otras actividades como artes, 
entretenimiento y recreación, parques de atracciones y temáticos. Por último un 2% de las Pymes se 
dedican a actividades de transportes de pasajeros vía aérea, terrestre y ferrocarril, y alquiler de 
vehículos privados. 
 
 
Categorización de las PYMES Turísticas 
 
GRAFICO 3.16 
CATEGORIZACIÓN DE LAS PYMES 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En su mayoría el tejido empresarial ecuatoriano está conformado por pequeñas y medianas empresas y 
cómo podemos ver en el gráfico anterior, 106 empresas que es el 94% de las Pymes son pequeñas 
empresas y 7 empresas que es el 6% del total  son medianas. Este dato constituye un indicador 
importante en cuanto al aporte al sistema productivo nacional principalmente realizado por las 
pequeñas empresas, ya que son generadoras de fuentes de empleo, ayudan de manera directa a la 
sostenibilidad del hogar y por lo tanto a la economía del país. 
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TABLA 3.7 
NÚMERO TOTAL DE EMPLEADOS (2011) 
 
Fuente: En base encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Otro aspecto importante que se debe analizar es el aporte a la generación de empleo de las Pymes, y 
como se puede observar en el cuadro anterior del total de empresas encuestadas, 42 tienen de 10 a 20 
empleados en el año 2011, 38 empresas de 21 a 40, de igual manera 28 empresas tienen de 41 a 60 
empleados, en el rango de 61 a 80 empleados se hallan 3 empresas, de 81 a 100 empleados 
encontramos a una empresa y más de 100 empleados de igual manera una empresa.    
 
GRAFICO 3.17 
EQUIPAMIENTO Y UTILIZACIÓN DE TICs POR AREAS 
 
Fuente: En base encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En cuanto a uso y acceso a las Tecnologías  de Información y Comunicación, la mayoría de las Pymes 
las utilizan sobre todo para el área de administración y comercialización, principalmente para 
simplificar labores administrativas, por otra parte no se encuentra mucho interés en incorporar TICs en 
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el manejo de los procesos de producción, esto se debe principalmente al desconocimiento de la 
importancia del uso de la tecnología, el área de logística se encarga de planear, controlar el movimiento 
y almacenamiento de recursos, pese a ser una de las áreas más importantes no hay un fuerte interés en 
incorporar TICs, las demás áreas no se encuentran demasiado alejadas entre sí, por otro lado es difícil 
encontrar empresas que en la actualidad no cuentan con computadoras o instrumentos informáticos, 
como lo podemos apreciar en el gráfico. 
 
 
GRAFICO 3.18 
TIPO DE APLICACIONES INFORMÁTICAS QUE USAN LAS PYMES 
 
Fuente: En base encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
El 87% de las empresas encuestadas cuentan con herramientas informáticas (procesador de textos, 
hojas de cálculos, base de datos, programas de e-mail, etc.), los paquetes de contabilidad son muy 
utilizados es por eso que el 72% de las empresas cuentan con algún sistema contable, la gestión de 
logística se maneja de mejor forma a través de un sistema de inventarios pero solo en el 46% de la 
empresas se utilizan, la gestión de facturación se encuentra instalada en un 66% de las empresas, y la 
gestión con entidades financiera en un 28% la cual permite realizar operaciones como aperturas de 
cuentas, transacciones.  
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3.2.1. LA TECNOLOGÍA EN LAS PYMES DEL SECTOR TURÍSTICO PARA AMPLIAR EL 
MERCADO 
 
El turismo en Ecuador ha tomado gran importancia en los últimos años, y ha logrado gran acogida 
tanto en el mercado nacional como en el mercado internacional generando una gran afluencia de 
turistas principalmente los países de Latinoamérica en especial Colombia y de países europeos como 
España. 
 
GRAFICO 3.19 
PARTICIPACIÓN DE PYMES TURÍSTICAS EN EL MERCADO 
 
Fuente: Censo Nacional Económico 2010 
Elaboración: Las Autoras 
 
De acuerdo al Censo Nacional de las PYMES Turísticas participan en su totalidad en el mercado 
Nacional  mientras que en el mercado Internacional su participación es del 85% demostrando su gran 
capacidad para abrirse paso a los grandes mercados. 
 
Ecuador cuenta con la suficiente cantidad y calidad de atractivos turísticos para configurar una oferta y 
aprovechar estos recursos endógenos para situar al turismo nacional en el lugar que le corresponde en 
el mercado, para lo cual es necesario afrontar con éxito la superación de los problemas que se acaban 
de señalar, algunos de los cuales empiezan a ser atajados gracias al notable esfuerzo realizado en los 
últimos años por los distintos agentes del sector. 
 
En la actualidad las Tecnologías de la información y la comunicación (TIC) permite  incrementar la 
productividad, facilita la competitividad exportadora de las empresas en los mercados internacionales, 
mejora la infraestructura de servicios  permitiendo tener mejores  oportunidades de negocios. 
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“El Internet ha cambiado la forma en que tanto bienes como servicios se producen, se venden y se 
compran. Su uso, le permite a muchas empresas pequeñas y medianas insertarse en la economía 
mundial, al suministrarles información, comunicación y conocimientos que antes les eran de más 
difícil acceso y que tenían un costo fuera de su alcance”61. 
 
 
GRAFICO 3.20 
COMPRAS DE BIENES Y/O SERVICIOS A TRAVÉS DEL COMERCIO ELECTRÓNICO 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las autora 
 
 
Según el Grafico  podemos observar que solo 37 empresas que representa el 33% de las Pymes 
turísticas realizan compras mediante el Comercio electrónico, es decir vía internet  mientras el 67% 
que son 76 empresas no lo hace. Las razones principales para que aun exista esa gran diferencia es el 
desconocimiento de las ventajas proporcionadas por el comercio electrónico y la incertidumbre de 
obtener el producto deseado. 
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GRAFICO 3.21 
ÁREAS GEOGRÁFICAS DONDE SE REALIZAN LAS COMPRAS MEDIANTE COMERCIO 
ELECTRÓNICO 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
De acuerdo al grafico del 100% de las compras que realizan las PYMES turísticas vía internet  el 65% 
de las compras están realizadas en el mercado nacional, el 18% en países de la región y el 1% en el 
resto de países. Demostrando así la aceptación que se está generando de realizar las transacciones por 
este medio en nuestro país. 
 
TABLA 3.8 
PORCENTAJE DE COMPRAS QUE REALIZAN LAS PYMES TURÍSTICAS 
% COMPRAS PYMES %  PYMES   
1%  -     20% 18 0,49 
21%   -     40% 7 0,19 
41%   -     60% 3 0,08 
61%   -     80% 6 0,16 
81% -    100%   3 0,08 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
De acuerdo al cuadro anterior, del 100%  de las PYMES turísticas que si realizan compras vía internet, 
la mayor parte de ellas lo hace en un rango de hasta un 20%,  seguido por 19% de empresas que lo hace 
en un rango de hasta el 40% y tercero por el 16% de empresas que lo hace hasta un 80% de sus 
compras. Demostrando que las empresas aún realizan sus compras por este medio en menor 
proporción, pero al mismo tiempo toman importancia sobre el comercio electrónico. 
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GRAFICO 3.22 
VENTAS DE BIENES Y SERVICIOS A TRAVES DE COMERCIO ELECTRÓNICO 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el gráfico anterior empresas que representa el 20% de las PYMES  turísticas realizan ventas de 
sus bienes y servicios a través del comercio electrónico, mientras que 90 empresas que es el 80% de 
PYMES restante no lo hacen. Demostrando que las empresas todavía no cuentan con la capacidad para 
vender vía internet y que por tal motivo la mayoría de las empresas prefieren realizar sus ventas de 
manera tradicional.   
 
TABLA 3.9 
PORCENTAJE DE VENTAS QUE REALIZAN LAS PYMES TURÍSTICAS 
% COMPRAS PYMES %  PYMES   
1%  -     20% 12 54% 
21%   -     40% 4 19% 
41%   -     60% 4 19% 
61%   -     80% 3 8% 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Del total de las empresas que vende a través de internet, el 54% de ellos lo hacen solo en un rango de 
hasta el 20% siendo muy bajo el porcentaje de generación de ventas por este medio debido a la poca 
preparación y capacitación en TIC que se necesita para el sector, ya que solo un 8% de PYMES logra 
captar sus ventas en un porcentaje cercano del 80%. 
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GRAFICO 3.23 
ÁREAS GEOGRÁFICAS A DONDE SE DESTINAN LAS VENTAS 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En el grafico podemos observar que, el 100% de PYMES que realizan sus ventas vía internet lo 
destinan al mercado nacional pero también lo destinan al mercado internacional  en diferentes 
proporciones como lo demuestra el grafico, 68 empresas que representa el 60% de las PYMES 
encuestadas participan en la Región Andina y el 40%  que son 45 empresas lo hacen en los países 
restantes.  
 
El turismo electrónico ha surgido debido al uso de las Tecnologías de Información y Comunicación 
(TIC’s) en el sector turístico, ha crecido rápidamente en muchos países en desarrollo. Una amplia 
mayoría de proveedores han creado sitios web utilizando sistemas de gestión de destino (SGD) [2] para 
organizar y promocionar sus recursos en Internet. La presencia activa en la Web permite a  los países 
en desarrollo dar visibilidad a los proveedores locales de servicios de turismo y mejorar su posición 
competitiva con respecto a proveedores de servicios similares en países desarrollados, mediante la 
búsqueda de nichos de mercado en áreas, como el ecoturismo, el turismo de patrimonio cultural y de 
aventura. Además, el turismo electrónico permite a las pequeñas empresas de turismo acceder al 
mercado mundial ya sea directamente o con ayuda de organizaciones locales de gestión de destino. 
 
El difícil acceso a la competencia mundial se manifiesta tanto en la carencia de canales de 
comercialización, tanto  activos con capacidad para realizar ofertas a los grandes operadores turísticos 
que tienen capacidad para generar demanda, como en el establecimiento de canales pasivos a través de 
los cuales se pueda orientar hacia la nación aquella otra demanda espontánea. La ausencia de canales 
de comercialización dificulta, en fin, la transparencia de nuestro mercado, impidiendo la realización de 
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la promoción efectiva que supone la realizada de forma directa entre la oferta y los que tienen la 
posibilidad de generar y canalizar la demanda. 
 
En la actualidad todo gobierno en su estrategia de desarrollo económico debe incluir el incentivo a las 
pequeñas y medianas empresas a utilizar las TIC (hardware, software, conectividad, servicios 
gubernamentales en línea, etc.) como instrumento de negocios para innovar, producir, vender y para 
reducir costos de operación y transacción incluyendo el facilitarles acceso para que las empresas logren 
ampliar su  mercado a través del comercio internacional. 
 
A través de las TIC, en particular del comercio electrónico, las PYMES pueden tener una presencia 
global con baja inversión, desarrollar diversos servicios al cliente que complementen su oferta, 
haciéndola más atractiva. Esto aumenta su competitividad, el desarrollo de una plataforma digital 
bilingüe (español/inglés), en la cual, las empresas exhiben catálogos de productos, ofrecen servicios y 
exportan en línea. 
 
Una de las “estrategia de mercadeo online” es el uso de redes sociales como Facebook, Twitter, y 
Linkedin, entre otras permite para la promoción comercial en países del mundo y Ecuador, 
convirtiéndose en un índice que marca el potencial del crecimiento electrónico en Ecuador gracias al 
aumento de la participación en las redes sociales, las mismas que facilitan a las PYMES el acceso a los 
mercados y además son instrumentos que se emplean para el posicionamiento de marcas o de nuevos 
productos entre las empresas de la misma actividad, entre otros usos. 
 
Las TIC son un instrumento esencial en el desarrollo de los sectores productivos de los países en 
desarrollo. Es innegable que agilizan los procesos productivos, que acortan las distancias entre 
empresas y consumidores, facilitando a las pequeñas y medianas empresas la posibilidad de acceder al 
mercado mundial a menor costo. Han generado nuevas formas de hacer negocios por medio del 
comercio electrónico o vía la Web. 
 
Las PYMES con las TIC pueden superar problemas presupuestarios que antes no les permitían pensar 
en ser exportadores, siendo usual que las pequeñas y medianas empresas se orienten en su mayoría al 
mercado interno. Las TIC se han convertido en instrumentos para que cada vez más, este tipo de 
empresa tenga la oportunidad de internacionalizarse. Mejoran su acceso a la información, su gestión 
administrativa interna, aumentan su productividad, sus posibilidades de ampliar su cadena de valor, su 
capacidad para comercializar, gestando nuevas oportunidades comerciales. 
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Es por lo tanto, vital que los gobiernos promuevan y adopten políticas en materia de TIC para aumentar 
la competitividad de sus PYMES. Esto tanto en lo relativo al acceso de las TIC por parte de las 
PYMES, como a su uso en los servicios públicos que inciden en dicha competitividad. Lo que 
involucra cerrar brechas digitales. Lo cual requiere de soluciones integrales. 
 
Los recursos y capacidades complementarias que nuestro estudio ha identificado específicamente como 
determinantes para que una empresa pueda expandirse hacia nuevos mercados o establecer nuevas 
formas de realizar transacciones son: 
 
● Catálogo exhaustivo de contenidos, productos y servicios. 
● Sistemas de procesamiento y explotación de la información de clientes. 
● Cualquier tipo de reclamo que facilite la visita de la web de la empresa y la prueba de sus 
servicios, como la reputación e información o consultas gratuitas. 
● Red de relaciones ya consolidada. 
 
Las empresas que invierten en TIC disponen de dos vías mediantes las cuales pueden expandir sus 
mercados de actuación. La primera es la de acudir a mercados abiertos, donde el reto principal para la 
empresa sería el de ser capaz de atraer a nuevos clientes potenciales con algún tipo de reclamo que les 
haga conocer su web y acudir a ésta antes que a otras, para, posteriormente, tratar de retenerlos con una 
gama de productos y servicios suficientemente amplia que satisfaga sus distintas necesidades. La 
segunda vía sería la de dirigirse hacia la red de relaciones que puede movilizar la propia empresa, con 
la ventaja de poder hacer llegar su oferta directamente a nuevos clientes y con un mayor grado de 
personalización. Se trata, en todo caso, de dos vías complementarias para favorecer el crecimiento de la 
empresa hacia nuevos mercados a través de las TIC, y muy especialmente Internet, donde ésta puede 
capitalizar recursos y capacidades diversas tales como sistemas de obtención, procesamiento y 
explotación de la información de clientes, una red de relaciones previamente consolidada y/o un 
catálogo exhaustivo de contenidos, productos y servicios, así como de cualquier otro tipo de reclamo 
que fomente las visitas a la web de la compañía y promueva la prueba y adquisición de sus ofertas. 
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3.2.2. GENERACIÓN DE NEGOCIOS A TRAVÉS DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN EL 
SECTOR TURÍSTICO. 
 
En la actualidad ninguna otra tecnología de información impacta tanto al sector turismo como lo hace 
Internet, el cual ha cambiado las formas de hacer comercio y de las competencias mundiales. Nos 
encontramos frente a un nuevo entorno, el cual está ligado a las demandas de un mercado cada vez más 
exigente que requiere concepciones más personalizadas y flexibles del producto o servicio turístico. 
Por tanto “las empresas necesitan orientar y centrar su modelo de gestión de negocio en las 
necesidades de sus clientes para poder afrontar los cambios y los retos estratégicos que tienen 
planteados”62.  
 
GRAFICO 3.24 
ACTIVIDADES EN LAS QUE LAS EMPRESAS UTILIZAN INTERNET 
 
Fuente: En base encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En el gráfico anterior podemos apreciar las actividades más importantes en las cuales las Pymes 
requieren el uso de internet, limitándose en su mayoría a utilizarlo para recibir y enviar correo 
electrónico y para buscar información acerca de productos y servicios, muy pocas empresas utilizan 
internet para realizar ventas o distribución de servicios en línea. 
 
La actividad que abarca la mayor parte de ese uso con el 71% es enviar y recibir correos electrónicos, 
el 57% del uso del internet es obtener información sobre productos y servicios, y con el 50% dedicado 
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a la atención al cliente. Además de esas tres actividades debemos tener en cuenta que solo el 20% del 
uso del internet está enfocado a la venta y distribución de productos y servicios en línea. 
 
La generación de negocios por medio de internet es la tónica actual del mercado, la mayor parte de las 
empresas podrían utilizar las TIC para reservaciones, transferencias, ventas, promoción, publicidad, 
etc., Internet es una herramienta de negocios poderosa y para el turismo es indispensable. Ya que 
realizar las transacciones de manera presencial es cada vez menos requerida y, uno de los negocios que 
más se ha desarrollado alrededor de los medios digitales es el turismo, sobre todo a nivel mundial. 
Teniendo en cuenta que el turismo es un sector muy importante ya que produce un efecto multiplicador 
en la economía del país receptor, que se puede definir como la riqueza añadida que se crea por cada 
unidad de gasto turístico. Por ejemplo, el turista que se aloja en un hotel realiza un gasto turístico, pero 
como consecuencia de esta ocupación el propietario del establecimiento tendrá que adquirir una serie 
de bienes de consumo, tales como alimentos, bebidas, agua y energía, etc., que repercutirán 
positivamente en estas empresas proveedoras, y así sucesivamente. 
 
GRAFICO 3.25 
 PERSONAL QUE UTILIZAN O NO TICS EN SU ACTIVIDAD DIARIA  
 
Fuente: En base encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En el gráfico anterior podemos observar que solo en un 48% del personal manejan o utilizan TICs, y el 
52% dice no utilizarlos, en definitiva la aplicación de TICs en general se debe a desconocimiento de las 
ventajas que estas pueden ofrecer, como por ejemplo permite conocer al cliente y mejorar la gestión 
turística de la empresa, lo cual permitiría  mejorar el nivel de competitividad de las empresas de este 
sector. Sin duda, resulta fundamental la aplicación de la economía digital como apoyo a directivos y 
empleados, que permitan mejorar la gestión de la actividad que desarrolla la empresa y la calidad del 
servicio al cliente. Con lo cual puedan satisfacer las demandas del mercado al que se dirigen. 
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3.2.3. DESARROLLO DE REDES PORTALES 
3.2.3.1. Comercio Electrónico en el Turismo 
 
“El comercio electrónico hace referencia al conjunto de transacciones de productos o servicios que 
tienen lugar, total o parcialmente, a través de medios electrónicos”63.  
La utilización del Comercio Electrónico en el sector  turístico permite  mejorar las operaciones 
tradicionales practicadas en  los negocios, tanto en la estrategia empresarial como en la reingeniería del 
negocio turístico por medio de la utilización de páginas web y el uso de redes sociales. El hecho de que  
predominen las pequeñas y medianas  empresas en el sector implica que la  utilización del mismo, no 
se ha  extendido de manera significativa, sin embargo, este puede ayudar a mejorar  los procesos de 
gestión, control en la toma de decisiones, de estas empresas  para que actúen de manera eficiente. 
 
 
CUADRO 3.2 
VENTAJAS DEL COMERCIO ELECTRONICO 
Para el cliente Para la empresa 
 Acceso a la información de productos y 
destinos 
 Mejor distribución y venta de productos 
 Fácil comparación de mercados y 
productos 
 Interactividad con el cliente 
 Mayor participación en el diseño del 
producto 
 Rapidez en la gestión de procesos 
 Mayor comodidad y ahorro de tiempo en 
compras 
 Simplificación de tareas 
   Flexibilidad y adaptabilidad 
  
 Beneficios operativos (reduce errores, tiempo, 
etc.) 
Fuente: PARRA LÓPEZ, Eduardo, “Gestión y Dirección de Empresas Turísticas”,  
Elaboración: Las Autoras 
 
En la actualidad han comenzado a proliferar un sin número de negocios en red, que además de proveer 
información sobre servicios ofertados por proveedores turísticos y recursos disponibles en destinos 
turísticos, facilitan operaciones como la reserva y venta de cualquier tipo de plaza incluida en un 
servicio o paquete turístico. Para el  proveedor turístico, el comercio electrónico favorece también la 
transacción comercial que afecta a la reserva y venta de plazas de modo rápido y directo y a un coste 
inferior al de otros medios tradicionales. 
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ESCOBAR, María, “Desarrollo de Datawarehouse de Información Turística del Ecuador”, Tesis de Grado, Ecuador 2007 
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En contraparte los aspectos negativos, en términos generales, a los consumidores les lleva algún tiempo 
confiar completamente en las nuevas tecnologías, y muchos de ellos prefieren el comercio tradicional, 
cara a cara para realizar las ventas. 
También es necesario analizar las distintas formas de hacer negocios por internet, es decir los tipos de 
Comercio Electrónico: 
 
GRAFICO 3.26 
TIPOS DE COMERCIO ELECTRONICO 
 
Fuente: PARRA LÓPEZ, Eduardo, “Gestión y Dirección de Empresas Turísticas”,  
Elaboración: Las Autoras 
 
 
a. Business to Business (B2B) 
Son los negocios de Comercio realizados entre Empresas. Involucra a los proveedores y distribuidores 
de  productos. Las ventajas que aporta el B2Bpara los compradores son: 
 
·Posibilidad de recibir mayor número de ofertas. 
·Despersonalización de la compra con lo que se evitan posibles tratos de favor. 
·Abaratamiento del proceso: menos visitas comerciales, proceso de negociación más rápido, etc. 
Por tanto, los compradores pueden pedir una reducción de precios en virtud del menor coste de 
gestión 
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b. Business to Consumer (B2C) 
La relación se establece entre empresa y cliente y el contacto, se incluyen todos aquellos sitios de 
Internet que vendan cualquier tipo de producto al público en general, como por ejemplo, amazon.com. 
La característica más relevante en el B2C está en que los consumidores pueden disponer de mayor 
información sobre los productos o servicios antes de tomar la decisión de compra, a diferencia del 
comercio tradicional. La empresa, a través de las páginas web, muestra un catálogo de sus productos 
permitiendo su adquisición, pero también el desarrollo de nuevos productos o de nuevas variantes del 
producto o servicio. 
c. Costumer to Business (C2B) 
Se basa en una transacción de negocio originada por el usuario final, siendo éste quien fija las 
condiciones de venta a las empresas. Existen páginas que los usuarios ofrecen sus casas como alquiler 
y las compañías de viajes pugnan por dichas ofertas 
d. Costumer to Costumer (C2C) 
Modalidad de comercio electrónico en la cual las operaciones comerciales se realizan entre clientes 
como, por ejemplo, los sitios donde se realizan subastas. 
 
Existen muchos tipos más, pero se ha detallado los más importantes y conocidos. Principalmente en el 
sector turísticos los más utilizados son el B2C (de empresa a consumidor) y el B2B (de empresa a 
empresa). Se puede ver un claro ejemplo de cómo se aplica el modelo de e-commerce y sus diferentes 
modalidades, así como las tecnologías involucradas, en el turismo, en el siguiente cuadro. 
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CUADRO 3.3 
INTERACIÓN ELECTRÓNICA EN EL LUGAR DE MERCADO, EJEMPLOS TURISMO 
E-NEGOCIO NEGOCIO CLIENTE GOBIERNO 
Negocio 
B2B                
Extranets  entre los 
hoteleros y los tour 
operadores 
B2C                 
Aplicaciones de e-
Comercio donde el 
cliente compra boletos de 
avión 
B2G                    
Interacción de negocios 
con departamentos 
gubernamentales. Ej. 
desarrollo hotelero 
requiere permiso de 
obras. 
Cliente 
C2B                 
Clientes registrando 
sus preferencias 
sobre la lealtad a un 
hotel o 
aerolíneas/clubs 
exclusivos 
C2C                      
Clientes informando a 
otros clientes un buena o 
una mala práctica en el 
servicio o producto 
C2G                      
Clientes aplicando para 
visas, solicitando mapas y 
localizando información 
del destino 
Gobierno 
G2B               
Gobierno 
informando a los 
hoteles sobre la 
legislación acerca 
de la seguridad en 
los alimentos o los 
impuestos 
G2C                      
Gobierno informando a 
los clientes sobre 
regulaciones, visa o 
requerimientos de 
vacunación 
G2G                      
Gobiernos interactuando 
en materia de políticas de 
turismo o solicitando 
asistencia técnica a través 
de organizaciones como 
la Asociación Mundial 
del Turismo 
 
Fuente: CONDE, Ernesto, “El Turismo Electrónico, una necesidad para las Empresas del sector”,  
Elaboración: Las Autoras 
3.2.3.2. E-TURISMO 
 
Los Sistemas y Tecnologías de información permiten a las empresas mejorar su eficiencia interna, así 
como su capacidad de comunicación con el mundo exterior y establecer acuerdos con sus 
colaboradores y participantes. Principalmente está basado en el uso de Internet y de otras redes 
corporativas como Intranets (redes internas de comunicación dentro de la empresa) que permite 
reorganizar los procesos internos; y Extranets (redes externas de colaboración) para las transacciones 
que se desarrollan con los socios u otros agentes externos. A partir de esta infraestructura tecnológica, 
el e-Turismo es determinante para la competitividad de la empresa. 
 
En nuestro país el  Internet como Intranets y Extranets son herramientas claves para el e-turismo, estas 
redes son esenciales no sólo para apoyar la gestión electrónica de los procesos internos y externos de 
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cualquier empresa turística, sino que además son imprescindibles para implantar el comercio 
electrónico en este tipo de empresas. 
 
Internet es la Tecnología de Información que mayor impacto está produciendo en el turismo, esto se 
justifica por la transformación en la forma de operar del sector turístico y por las modificaciones en la 
comercialización y distribución de plazas turísticas. Con esto las empresas turísticas pueden conseguir 
ventajas significativas en la gestión que desarrollan y, mejorar la calidad del servicio que prestan al 
cliente. 
GRAFICO 3.27 
USO DE INTERNET EN PYMES 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las autoras 
 
Según el grafico  anterior podemos observar el uso del internet es generalizado pero en el área de 
administración es el lugar donde más se utiliza el internet con el 98%, seguido por el área de 
comercialización con casi el 60% de uso del internet, y luego las demás áreas de la empresa. 
 
Las redes Intranets permiten agilizar la gestión de los procesos y potenciar, mejorar y abaratar los 
costes de comunicación y gestión interna porque permite a los usuarios internos de una empresa 
turística acceder a la información contenida en sus diversos Sistemas de Información de una forma 
sencilla mediante el uso de interfaces de usuario amigables basadas en el entorno de trabajo de Internet. 
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GRAFICO 3.28 
USO DE INTRANET EN PYMES 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el gráfico anterior las empresas turísticas utilizan el intranet en mayor proporción en el área de 
administración con el 70%, seguido por el área de comercialización con el 36% y en tercer lugar en el 
área de logística con un 14%. 
 
Las Extranets, se diferencia de las Intranets porque permiten vincular a la empresa turística con más de 
una organización. Es decir una apertura al exterior de la Intranet, pero para evitar el acceso 
indiscriminado a las mismas, se debe intensificar las medidas de seguridad. Las Extranets permiten 
mejorar las comunicaciones con los clientes, pues es, un canal de comunicación seguro y privado que 
permite solicitar una reserva, realizar transacciones de compra, consultar su estado, enviar sugerencias 
y quejas, así como mejorar las comunicaciones con los proveedores. Con lo cual se podrá agilizar los 
trámites y abaratar costes. 
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GRAFICO 3.29 
USO DE EXTRANET EN PYMES 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
De acuerdo al grafico anterior podemos observar que las empresa turísticas utilizan en un porcentaje 
menor el intranet, siendo el área de administración donde mayor porcentaje de intranet se incorpora 
con el 28%, en el área de comercialización un 24% y en 19% en el área de marketing. 
 
GRAFICO 3.30 
PYMES QUE POSEEN SITIOS WEB 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Otro  importante recurso es el uso de páginas WEB por parte de las empresas turísticas donde se puede 
abarcar la mayor parte de información sobre productos y servicios, pero  en la actualidad no todas las 
empresas cuentan con una de ellas como lo demuestra el grafico, solo un 52% de las empresas 
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turísticas cuentan con una página web, el 28% de la empresas no la poseen y un 22%  de empresas está 
construyendo, ya que si lo consideran necesario 
 
El sitio Web resulta muy importante para las PYMES porque representa ahorro de tiempo y dinero para 
las empresas, ya que las mismas debe contener la información necesario para captar la atención del 
público comprador, pero muchas de ellas no lo conceptúan así por falta de información y tiempo e 
infraestructura inadecuada, de las empresas que no la poseen tienen varios motivos ya que algunas 
consideran que no es necesaria, otras consideran que no es rentable o que sus costos son altos y casi 
todos de ellos creen que no es segura. 
 
GRAFICO 3.31 
SERVICIOS DISPONIBLES EN LA PÁGINA WEB 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según lo demuestra el grafico  la información necesaria que deben tener las páginas web en especial las 
turísticas en un 100% es la presentación de la empresa de forma general y confiable y el acceso a 
catálogos de productos y lista de precios pero no se cumple en su totalidad como lo podemos observar 
solo el 96% de páginas incluyen la presentación de la empresa y el 90% incluye catálogo de productos 
y lista de precios, y los  pedidos en línea apenas solo lo poseen el 32% de las páginas web existentes. 
 
Generalmente, las páginas web de las PYMES son elementales y no ocupan todo su potencial; pero las 
que la tienen disfrutan de una situación financiera sólida y han estado en el mercado durante más de 
cinco años; tienen cobertura local y están en continuo crecimiento. 
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Las TICs son un instrumento esencial en el desarrollo de los sectores productivos de los países en 
desarrollo. Es innegable que agilizan los procesos productivos, que acortan las distancias entre 
empresas y consumidores, facilitando a las pequeñas y medianas empresas la posibilidad de acceder al 
mercado mundial a menor costo.  
3.2.3.3. MEDIOS DE PAGO 
 
Este es uno de los apartados al que mayor resistencia se enfrenta y configura el mayor obstáculo, para 
que el comercio electrónico crezca, al no estar seguro el cliente sobre, la calidad, cantidad y 
características de los bienes, mientras que el vendedor no estará seguro sobre el pago. Para alcanzar 
una mayor confianza en el e-commerce se han de cumplir una serie de requisitos: confidencialidad; 
autenticidad, integridad, no repudio, y, aplicación selectiva de servicios. 
 
GRAFICO 3.32 
PERCEPCIÓN SOBRE LA SEGURIDAD EN LAS OPERACIONES QUE REALIZA POR 
INTERNET 
 
Fuente: América Economía Intelligence 
Elaboración: Las Autoras 
 
En general se puede observar que en América Latina en el año 2010 con respecto al año 2008, la 
confianza en la seguridad de transacciones en internet se ha incrementado, principalmente Costa Rica 
paso de un 70% a un 80%, seguido por México y Brasil, no ha si en Ecuador la confianza paso de un 
64% en 2008 a casi 50% en 2010. 
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GRAFICO 3.33 
MEDIO DE PAGO PREFERIDO 
 
Fuente: Estudio TGI 2009 de KMR  
Elaboración: Las Autoras 
 
La tarjeta de crédito es el medio de pago preferido por los compradores online. Lo que también 
muestra una de las claves que permitirá el firme del comercio electrónico: la bancarización de los 
ciudadanos y el acceso, con ello, al crédito incluyendo las tarjetas. 
3.3. IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS PYMES DEL 
SECTOR TURÍSTICO 
Tanto el acceso, uso y adopción de TICs permiten a las PYMES mejorar su productividad y 
competitividad tanto a nivel de su empresa como a nivel nacional por su aporte significativo a la 
economía ecuatoriana como hemos visto anteriormente. Es importante el conocimiento de las ventajas 
que traen la implementación de las tecnologías en las empresas, lo cual influirá positivamente en la 
toma de decisiones y acciones para aprovechar las oportunidades que las TICs nos ofrecen. 
 
GRAFICO 3.34 
DECISIONES PARA INCORPORAR TIC´s 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
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En la encuesta realizada se creyó necesario conocer, a cargo de quien estaba la toma de decisiones al 
momento de implementar las TICs, es así que los resultados arrojaron que en su mayoría las decisiones 
fueron tomadas por el gerente general en un 70%, principalmente la razón se debe a que muchos de los 
gerentes son al mismo tiempo los dueños o propietarios de las Pymes turísticas y razón suficiente para 
que los directivos se informen y conozcan sobre las ventajas de incorporar TICs.  
 
GRAFICO 3.35 
FACTORES IMPORTANTES PARA ADOPTAR TICs 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En el gráfico anterior se puede observar las principales razones que motivan a los directivos para 
mejorar o para adoptar TICs, siendo el más importante la competencia con un 72%, después los 
directivos consideran importantes los siguientes factores: los requerimientos de los clientes en el 
mercado local o nacional 12%, los requerimientos de sus proveedores de insumos 9%, seguido de la 
imagen pública 7% 
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GRAFICO 3.36 
TICs MEJORA EN LA GESTIÓN DE LA EMPRESA 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
GRAFICO 3.37 
CAMBIOS MÁS IMPORTANTES QUE LA EMPRESA HA LOGRADO POR EL USO 
DE LAS TIC´S 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
En los gráficos 3.37 y 3.38 podemos ver que en su mayoría las empresas están de acuerdo que la 
utilización de TICs ha ayudado a mejorar la gestión de la empresa en 88%.   
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Entre los principales cambios positivos para la empresa se encuentran una mayor reducción en costos 
de producción y transacciones, seguido de una mayor eficiencia en el área comercial de la empresa 
orientado principalmente hacia estrategias de marketing y ventas, así también una notoria mejoría al 
asimilar y enviar información tanto internamente como en atención al cliente o proveedores, mejora los 
procesos de producción al facilitar un mayor aprendizaje técnico tanto para el personal como para los 
directivos en el uso de las TICs, y abre nuevos mercados al tener un mayor alcance para sus productos. 
 
GRAFICO 3.38 
RESULTADO ECONOMICO POSITIVO DERIVADO DEL USO DE TICs 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
El 96% de las Pymes si consideran que el uso de las TICs tiene resultados económicos positivos como 
podemos observar el grafico 3.39, y solamente el 4% de ellas consideran que no hay resultados 
favorables para las empresas. 
3.4. PROBLEMAS  EN EL DESARROLLO DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN LAS PYMES 
DEL ECUADOR. 
 
Del trueque y los mercaderes se pasó al comercio y los vendedores virtuales, pero el mercado del 
comercio por internet en Ecuador aún está adormitado por diferentes razones pero las principales 
podemos observar en el gráfico 
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GRAFICO 3.39 
PRINCIPALES OBSTACULOS PARA LA ADOPCIÓN DE TIC EN LAS EMPRESAS 
TURÍSTICAS 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
El principal obstáculo según las empresas encuestadas es el alto costo que representa la adquisición de 
todo el equipo necesario para la implementación de TIC que representa un 62%, seguido de falta de 
intensivos que es el 15%, la falta de infraestructura local también es otro problema.  
 
3.4.1.  ACCESO A INTERNET 
 
La penetración de internet en el 22% de la población  es una desventaja para el comercio electrónico, 
pues la base para mejorar las ventas sería que al menos el 50% de la población tenga acceso. En el 
Ecuador, según cifras del INEC, en el 2010 cerca de 3’814. 650 ecuatorianos utilizaron la Internet, y 
los motivos más importantes para ello fueron la educación y el aprendizaje con un 40% de los 
encuestados; mientras que el 27,2% lo hizo para obtener información y el 22,4% para comunicarse. 
Además, la ausencia de algunos factores: como la falta de apoyo del gobierno y el ancho de banda, 
aunque reconocen que el Gobierno ha hecho esfuerzos en este tema 
 
Tomando en cuenta que las empresas encuestadas respondieron que la principal causa es el alto costo 
que significa implementar el uso de TIC´s, analizaremos como las empresas que si la han adoptado o se 
encuentran en el proceso de adopción, han logrado financiarlo. 
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GRAFICO 3.40 
GASTO ANUAL EN TICs 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el grafico entre los años 2011 y 2012 el 50% de las PYMES turísticas han destinado un 
porcentaje de hasta el 1% de sus ventas para financiar la adopción de TIC´s, mientras que un 39% en 
promedio de las empresas destinan hasta el 5% de las ventas anuales y aquellas que destinan hasta el 
10% de sus ventas para la adopción de TIC´s son un 3% de empresas. 
 
 
GRAFICO 3.41 
FINANCIAMIENTO DE TICs 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
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Según el Grafico el 90% de las empresas financia la implementación de las TIC´s mediante gestión 
propia, teniendo en cuenta que los porcentajes que destinan de sus ventas es apenas el 1% para este 
actividad debido a que no se considera necesaria y relevante la inversión en TIC´s para el desarrollo de 
sus actividades,  mientras que el 10% restante lo hacen mediante créditos realizados a las instituciones 
financieras. 
 
Los empresarios aún sienten miedo para incursionar en la telaraña mundial; existe desconfianza en la 
seguridad de los sistemas de pagos electrónicos, sobre todo por parte de los clientes y un 
desconocimiento respecto a los procesos para iniciar un negocio online y falta de recursos. 
 
 
GRAFICO 3.42 
SERVICIO DE SEGURIDAD UTILIZADOS POR PYMES 
 
Fuente: Encuesta realizada 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según el grafico aunque las empresas en su mayoría cuenten con sistemas antivirus y cortafuegos en un 
90% podemos observar que apenas un 10% de las empresas cuentan con autentificación de usuario y 
password, un 8% utiliza la autentificación de firmas electrónicas digital y apenas un 1% utiliza otros 
mecanismos diferentes de autentificación. 
 
Según  Eduardo Peña, Presidente de la Cámara de Comercio, explica en la página de eCommerceDay 
que en el 2010, se negociaron electrónicamente 35 mil millones de dólares en Latinoamérica, de los 
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cuales solo un aproximado de $ 200 millones de ventas se registró en Ecuador, pero el 95% de estas 
transacciones se hicieron en sitios web extranjeros por la poca oferta de ventas en internet que hay en 
Ecuador, dando como resultado que el dinero generado  no se quedó en el país 
 
“En este país hay aproximadamente 25 mil comercios que están afiliados al sistema de pagos. A través 
del eCommerceDay  solo se han afiliado 26 de ellos, es decir el 0.1%, probablemente hay muchos otros 
pero que no pasan de 100 establecimientos básicamente como Telefónica, Lotería Nacional, 
supermercados y tiendas de ropa”.64 
3.4.2. EL TEMOR A POSIBLES FRAUDES 
 
Los costos al comprar online son más bajos debido a que la entrega se hace directamente del productor 
al consumidor, sin ningún intermediario. 
Sin embargo, el desconocimiento y el temor a ser estafado son las mayores trabas para impulsar esta 
tendencia, el miedo a los fraudes informáticos que, dice, llegarían al 0,6% de las transacciones 
realizadas por ese medio, la falta de confianza en que haya buenos resultados como negocio, y en las 
seguridades informáticas, de parte de los consumidores; desconocimiento sobre cómo entrar en este 
negocio, y que no ha habido el impulso necesario de parte de las Cámaras de Comercio en este tema. 
 
DIAGNOSTICO GLOBAL DE LA ENCUESTA APLICADA 
 
De la evaluación de la encuesta aplicada se puede determinar en forma general que las PYMES 
Turísticas tienen un nivel medio de uso de las TICs. En dichas empresas se ha detectado que algunas 
dedicadas a las actividades alimentos y bebidas; alojamiento y de operación principalmente agencias de 
viajes, han incorporado las Tecnologías de Información y Comunicación como parte activa de sus 
negocios. Sin embargo, el número de éstas es reducido y más bien la gran mayoría de las PYMES 
Turísticas usan de manera restrictiva y poco eficiente estas tecnologías.  
                                                     
64 ANONIMO., Miedo y desconocimiento, el denominador común entre los empresarios para incursionar a las ventas por internet, Sitio we 
“Buró de Análisis Informativo”, entrada del 23 de junio 2011, consultada  el 12 de septiembre 2012. URL: 
http://www.burodeanalisis.com/2011/06/23/miedo-y-desconocimiento-el-denominador-comun-entre-los-empresarios-para-incursionar-a-las-
ventas-por-internet/ 
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Principalmente en la investigación podemos resaltar lo siguiente: 
 
 El 52% de las PYMES no tienen equipos de computación instalados y el porcentaje restante 
equipos de computación desactualizados.  
 El 100% de las PYMES usan los servicios de internet, el cual está dirigido principalmente a 
enviar y recibir correos electrónicos o buscar información. 
 El 28% de las PYMES Turísticas no cuentan con una página Web, y el 58% que si la tienen, 
ofrecen servicios bastantes limitados acerca de información del negocio o los productos que 
ofrecen. 
 Bajo nivel de capacitación en uso de las TICs, sólo el 48% del personal de las PYMES dicen 
contar con algún conocimiento en TICs. Los empresarios no se mantienen actualizados en 
temas de administración de negocios. 
 
Pero pueden y tienen la posibilidad de optimizar la utilización de las TICs y reorientar su uso de tal 
forma que, generen nuevas alternativas de competencia. Y puedan ofrecer sus bienes y servicios a 
través del uso efectivo del comercio electrónico y por lo tanto ampliar el mercado al que ofrecen sus 
productos actualmente, tanto en el mercado turístico nacional como internacional. 
 
3.5. FODA DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN PYMES DEL SECTOR TURÍSTICO. 
 
El Análisis FODA nos permitirá relacionar principalmente lo ambientes externos e internos de las 
PYMES Turísticas con el fin de conocer e implementar estrategias específicas para una futura toma de 
decisiones o lineamientos, a través del análisis de las siguientes variables: Fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas. 
En la lectura se analizan los factores internos y por tanto controlables del programa o proyecto y los 
factores externos, considerados no controlables. 
3.5.1. Análisis Externo 
 
La organización no existe ni puede existir fuera de un entorno que le rodea; así que el análisis externo 
permite fijar las oportunidades y amenazas que el contexto puede presentarle a una organización. 
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 Oportunidades 
Las oportunidades son aquellos factores, positivos, que se generan en el entorno y que, una vez 
identificados, pueden ser aprovechados. 
 Amenazas 
Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden atentar contra 
éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario diseñar una estrategia adecuada para poder 
sortearlas. 
3.5.2. Análisis Interno 
 
Los elementos internos que se deben analizar durante el análisis FODA corresponden a las fortalezas y 
debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad 
de producto, estructura interna y de mercado, percepción de los consumidores, entre otros. 
El análisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la organización, realizando un estudio 
que permite conocer la cantidad y calidad de los recursos y procesos con que cuenta el ente. 
 Fortalezas 
Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al programa o 
proyecto de otros de igual clase. 
 Debilidades 
Las debilidades se refieren a todos aquellos elementos, recursos, habilidades y actitudes que la empresa 
ya tiene y que constituyen barreras para lograr la buena marcha de la organización. Las debilidades son 
problemas internos, que, una vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y 
deben eliminarse. 
De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada podemos elaborar una matriz FODA con los 
aspectos positivos y negativos de las empresas turísticas. 
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CUADRO 3.4 
ANALISIS FODA 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 Comercialización directa al consumidor final 
permitiendo conocer las características y 
necesidades de sus clientes y satisfaciendo de mejor 
manera  las mismas. 
 
 La mayoría de las PYMES son negocios familiares 
que han desarrollado sus actividades de manera 
tradicional  durante varios años, obteniendo gran 
conocimiento del negocio turístico que le permite 
ofrecer un servicio de calidad. 
 
 Flexibilidad para adaptarse a nuevos cambios e 
innovación tecnológicos debido a su tamaño 
reducido y su naturaleza poco compleja que le 
permiten adaptarse a nuevos nichos de mercado. 
 Escaso desarrollo de productos turísticos acordes a las 
necesidades de los consumidores 
 
 Falta de equipamiento y utilización de TIC ´s 
 
 Deficiente inversión en TIC´s por altos costos de 
implementación 
 
 Falta de capacitación de directivos y personal en TIC 
 
 Deficiente uso de aplicaciones informáticas 
 
 Uso de internet en actividades básicas como envío y 
recepción de correos y búsqueda de información 
 
 Falta de servicios disponibles en páginas web 
 
 Resistencia a los cambios que se producen en el 
sector. 
OPORTUNIDADES AMENZAZAS 
 Crecimiento del sector turístico 
 
 Incremento de usuarios de redes lo que permite una 
mayor difusión de la información. 
 
 Mayor accesibilidad a internet permitiendo un 
ahorro en la publicidad y propaganda de la 
empresa. 
 
 Apertura de nuevos mercados en el sector turístico 
disminuyendo la afectación de las distancias debido 
que no existe barreras geográficas. 
 
 Mayor accesibilidad a nuevas tecnologías 
proporcionando una mayor velocidad en las 
actividades y procesos al volver más eficiente los 
tiempos de respuesta. 
 
 Nuevas forma de personalizar las relaciones con los 
clientes mediantes páginas web, manteniendo un 
contacto más cercano y oportuno con el cliente para 
satisfacer a necesidades y responder a reclamos y 
sugerencias. 
 
 Fomento e impulso gubernamental en reconocer al 
turismo como uno de sector estratégico y prioritario 
para el desarrollo del país. 
 Altos niveles de incertidumbre en transacciones vía 
internet con respecto a los medios de pago y en la 
transferencia de datos. 
 
 Competencia extranjera con baja inversión de bienes 
inmuebles 
 
 Alta competencia  de grandes empresas nacionales e 
internacional. 
 
 Publicidad agresiva (correos SPAM). 
 
 Mayor capacidad de innovación de grandes empresas. 
 
 Brecha tecnológica y las nuevas tecnologías 
existentes. 
 
 Escasez  de financiamiento para PYMES 
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ARBOL DE PROBLEMAS 
 
Definición: El árbol del problema es una herramienta visual de análisis que debe ser utilizada para 
identificar con precisión al problema objeto de estudio, a través de él se especifican e investigan las 
causas y los efectos del problema a plantear, además de destacarse las relaciones entre ellas. 
 
Una vez finalizado el análisis de los datos de la encuesta realizada a las PYMES del sector turístico, 
hemos creído necesario la elaboración del árbol de problemas, así como el de medios y fines, los cuales 
nos van a permitir tener un panorama más amplio y claro de los problemas que presentan las PYMES 
de este sector y las soluciones a plantear para las mismas. 
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GRAFICO 3.43 
ARBOL DE PROBLEMAS N° 1 
 
Falta de 
conocimiento de 
politicas de 
incentivos para las 
PYMES que 
invierten en 
tecnologia
Descapitalización
Las Pymes son 
percibidas como 
entidades de alto 
riesgo
Se excluye del mercado 
aquellos agentes que 
generan incertidumbre a 
los bancos sobre la calidad 
de sus proyectos
Barreras a la entrada para 
nuevos proyectos o 
nuevas empresas turisticas
Las Pymes solicitan 
montos pequeños
Ausencia de proyectos 
claros por parte de las 
PYMES Turisticas
Desinteres por parte de la 
Banca Privada para otorgar 
prestamos a las PYMEs
Los empresarios no dan importancia a la 
inversion e innovacion de nuevas 
tecnologias para el sector turistico
No consideran a la 
tecnologia como un 
factor importante que 
incide en la 
competitividad del 
sector turistico
Restriccion de ofertas de 
fondos a las PYMEs
Dificultan los procesos de 
Inversion en TICs
Falta de garantías 
solidas
Limitada capacidad de crecimiento de las Pymes
Escasez de financiamiento para el Desarrollo de las PYMEs
Baja competitividad con 
grandes empresas y 
extranjeras
Falta de Productividad en 
los procesos de 
produccion
Disminucion de ventas e 
ingresos
Los bancos prefieren 
desviar sus recursos a 
grandes empresas que 
pueden cumplir con sus 
obligaciones
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GRAFICO 3.44  
ARBOL DE PROBLEMAS N° 2 
 
 
 
Escasa Innovación empresarial en el Sector Turístico
Escasa competitividad con 
empresas turísticas que 
han adoptado TICs
Insuficiente calidad 
de productos y 
servicios turisticos
Adaptacion ineficiente a 
los cambios de la demanda
Escasa capacidad 
empresarial para responder 
a las necesidades de los 
turistas
Escasa 
diversificacion de 
los servicios 
complementarios
Falta de tecnificación en 
servicios turisticos, 
persiste la forma 
tradicional de hacer 
turismo
Utilizacion de medios 
tradicionales para 
promocionar servicios 
turísticos
Desaprovechamiento de la 
Economía digital como 
mecanismo para vender y 
ofertar servicios turísticos
La restauración de 
infraestructura para 
acceder a servicios 
turisticos aun es 
insuficiente
Deficiencia en 
generalizacion de 
informacion 
adecuada y 
oportuna
Desconocimientos de 
nuevas tecnologías 
(Internet) como 
mecanismo de 
publicidad
Escasa capacitación de 
directivos y empleados 
en TICs que 
complementen los 
servicios turísticos
Falta de formación de 
recursos humanos 
acorde a la demanda 
actual
Persistente utilización de mecanismos 
obsoletos para en la oferta de 
servicios turísticos
Falta de posicionamiento 
en el mercado turístico
Escaso desarrollo de productos y servicios de productos turísticos acordes a las necesidades de los consumidores
Demanda no sastifecha de productos 
y servicios turísticos
Déficit de infraestructuras para el 
desarrollo de actividades turísticas
Falta de innovación en la 
promoción de productos y 
servicios turísticos
9
3
 
 
94 
 
9
4
 
GRAFICO 3.45  
ARBOL DE PROBLEMAS N° 3
 
Incertidumbre de los propietarios por 
cambios que se generen al 
implemetar TICs
Falta de capacitación a 
directivos para la toma 
de decisiones en cuanto 
al aprovechamiento y 
utilización de TICs
Falta de capacitación y 
socializacion de TICs a 
empleados
Indiosincrasia 
persistentes en 
PYMES familiares
Desaprovechamiento de las ventajas y oportunidades de las nuevas tecnologías como medio que facilita la oferta 
de productos y servicios turísticos
Falta de Equipamiento y utilización de TICs en las PYMES Turísticas
Resistencia a 
cambios que se 
producen en el 
Sector
Dificultad para implementar de forma 
idonea TICs en PYMES Turísticas
Crecimiento de la Brecha Digital 
entre PYMES y empresas 
grandes y extranjeras
Prácticas Turísticas limitadas 
al contexto y  a la demanda 
actual
Prácticas turísticas 
inadecuadas e ineficientes
Falta de competitividad y productividad 
frente a empresas que incorporan TICs
Desconocimiento de las 
oportunidades que brindan la 
implementación de TICs en el Sector
Baja inversión en TIC´s
Desconocimiento de técnicas de 
promoción en el sector turístico a 
través de la utilización de TIC´s 
Los empresarios de las 
PYMES Turisticas no 
creen necesario el uso 
de nuevas tecnologías 
como mecanismo que 
incremente la 
productividad y 
competitividad de la 
empresa.
Carencia de información 
comercial y deficiente atención 
al cliente
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GRAFICO 3.16 
ARBOL DE PROBLEMAS N° 4 
 
Empresas grandes y extrajeras cada vez mas competitivas
Perdidad de clientes de antiguos 
clientes que buscan mejores servicios
Mayor nivel de desgaste operativo en los proceso 
productivos
Mayor nivel de costos
Disminucion de utilidades de las PYMES
Falta de crecimiento de las 
PYMES
Perdida de oportunidad de conseguir 
nuevos clientes
Carencia de Flujo de caja para nuevas inversiones
Poca competitividad para hacer 
negocios electrónicos
Limitaciones para posicionarse en 
mercado mas competitivo e innovador
Poca capacitación en el tema de 
comercio electrónico
Miedo a innovar en nuevos procesos 
de oferta y promocion de servicios 
turísticos
Carencia de talento 
humano capacitado
Desconocimientos de las 
nuevas Tecnologías
Desconfianza de la 
seguridad de Internet
Baja inversión en nuevas tecnologías por altos costos de implementación
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para ofertar productos turísticos
Falta de información respecto a las 
ventajas que brinda la utilizacion de 
internet
Limitada visión en los 
altos directivos
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GRAFICO 3.47 
ARBOL DE PROBLEMAS N° 5 
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trabajadores
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TIC a empleados
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ventajas de la aplicación 
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GRAFICO 3.48  
ARBOL DE PROBLEMAS N° 6 
 
 
 
 
 
Persistente modelo de produccion tradicional de la empresa 
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personal en diferentes areas 
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Procesos de consolidación de 
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Altos costos de nuevos 
software y licencias
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GRAFICO 3.49  
ARBOL DE PROBLEMAS N° 7 
 
 
 
 
 
Poco uso de herramientas web 
para publicidad
Baja presencia en mercados turisticos y perdida de competitividad
FALTA DE INFORMACION BASICA DISPONIBLES EN LA WEB
Escaso markenting en la web 
para promocionar productos y 
servicios turísticos
Paginas web sin información 
pertinente acerca de lo que 
ofrecen a los turístas
Poca captacion de posibles 
clientes turísticos mediante la 
web
Altos costos en publicidad 
tradiconal (radio, television) para 
promocionar productos y servicios 
turísticos
inadecuado mantenimiento 
de la paginas web
Idiosincracia persistente por 
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GRAFICO 3.50  
ARBOL DE OBJETIVOS N° 1 
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GRAFICO 3.51  
ARBOL DE OBJETIVOS N° 2 
 
 
 
Adaptacion eficiente a los 
cambios de la demanda
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nuevas tecnologías 
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competitividad con 
empresas que han 
adoptado TICs
Aprovechamiento de la 
Economía digital como 
mecanismo para vender y 
ofertar servicios turísticos
Mejor calidad de 
productos y servicios 
turisticos
Mayor formación de 
recursos humanos 
acorde a la demanda 
actual
Utilización de mecanismos 
tecnologicos para en la oferta de 
servicios turísticos
Mayor posicionamiento en 
el mercado turístico
1
0
0
 
 
101 
 
GRAFICO 3.52  
ARBOL DE OBJETIVOS N° 3 
 
Confianza en los propietarios por 
cambios que se generen al 
implemetar TICs
A favor de cambios 
que se producen 
en el Sector
Mayor capacitación y 
socializacion de TICs a 
empleados
Los empresarios de las 
PYMES Turisticas creen 
necesario el uso de 
nuevas tecnologías como 
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oportunidades que brindan la 
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Mayor inversión en TIC´s
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PYMES familiares
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atención al cliente
Aprovechamiento de las ventajas y oportunidades de las nuevas tecnologías como medio que facilita la oferta de 
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GRAFICO 3.53  
ARBOL DE OBJETIVOS N° 4 
 
Disponibilidad de Flujo de caja para nuevas inversiones
Mayor competitividad para 
hacer negocios electrónicos
Mayores oportunidad para 
posicionarse en mercado mas 
competitivo e innovador
Menor nivel de desgaste operativo en los proceso 
productivos
Mayor inversión en nuevas tecnologías por altos costos de implementación
Disminución del temor a invertir en 
TICs requeridos para ofertar 
productos turísticos
Mayor información respecto a las 
ventajas que brinda la utilizacion de 
internet
Mayor visión de altos 
directivos
Mayor capacitación en el tema de 
comercio electrónico
Capacitacion en las 
nuevas Tecnologías
Generar confianza en la 
seguridad de Internet
Disponibilidad de talento 
humano capacitado
Confianza a innovar en nuevos 
procesos de oferta y promocion de 
servicios turísticos
PYMES Turísticas cada vez mas competitivas
Fidelización clientes de antiguos 
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Incremento de utilidades de las PYMES
Altos niveles de crecimiento de 
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Mayor oportunidad de conseguir 
nuevos clientes
Menor nivel de costos
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GRAFICO 3.54  
ARBOL DE OBJETIVOS N° 5 
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capacitaciones
Mejorar resultados 
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trabajadores
Inversión en otras áreas y 
necesidades de la 
empresa
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GRAFICO 3.55 
ARBOL DE OBJETIVOS N° 6 
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GRAFICO 3.56  
ARBOL DE OBJETIVOS N° 7 
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CAPITULO  IV 
4. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE INFRAESTRUCTURA DE SOPORTE 
DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN PYMES DEL SECTOR TURÍSTICO. 
 
De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada a las PYMES turísticas podemos determinar de 
manera general que el uso de comercio electrónico como mecanismo para mejorar la productividad y 
competitividad del sector es deficiente. Según se pudo observar  en algunas de ellas se ha incorporado 
TICs como factor clave en la actividad del negocio, sin embargo la gran mayoría de las mismas lo 
utilizan de manera básica e inadecuada no logrando los resultados esperados de dicha inversión y en 
otras empresas no lo aplican como un proyecto de negocios ya que desconocen de los beneficios que 
conllevan su óptima implementación. 
 
En base a lo establecido anteriormente, nuestra propuesta está dirigida a que las empresas incorporen y  
optimicen la aplicación del comercio electrónico a través del internet, así como sus canales y 
herramientas  como mecanismo para fortalecer, ofrecer y negociar sus bienes y servicios lo que les 
permitirá ampliar su mercado y ser más productivos y competitivos. 
 
Ecuador es uno de los principales países con grandes atractivos turísticos y negocios que se 
complementan, logrando así que la industria turística sea considerada  un sector estratégico para el 
desarrollo de la economía ecuatoriana, ya que en la actualidad es el cuarto rubro generador de ingresos, 
por lo cual nuestra propuesta está dirigida a dotar a las PYMES turísticas  de  herramientas que ayuden 
al crecimiento  y desarrollo del  sector turístico. 
 
Sin embargo, la aplicación de estas nuevas tecnologías para el uso del comercio electrónico  en el caso 
de nuestro país no es tarea fácil ya que existen numerosas limitaciones que deben superarse, 
identificados  en el análisis FODA y árboles de problemas. 
 
Los problemas identificados en la investigación previamente descritos son: 
 
1. El 52 % de las PYMES no cuentan con los equipos de computación necesarios e instalados en 
todas sus áreas y del porcentaje restante en su mayoría mantienen los computadores 
desactualizados. 
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2. El uso del internet en el área de administración es el lugar donde más se utiliza el internet con 
el 98%, seguido por el área de comercialización con casi el 60% de uso del internet. 
 
3. El 28% de las PYMES no cuentan con páginas web de su negocio y el 58% que si lo tiene 
ofrecen servicios limitados y lo utilizan como página de información y el porcentaje restante se 
encuentra en proceso de construcción de la misma. 
 
4. El 48% de personal tiene bajo nivel de capacitación en uso de TIC´s en las PYMES, mientras 
que  solo 52 % tienen conocimientos del mismo. 
 
5. Del total de las PYMES Turísticas encuestadas, solamente el 20% venden sus servicios y 
productos turísticos a través del internet, el 90% restante no lo hace. Principalmente por la 
desconfianza e incertidumbre generada por el desconocimiento del uso del comercio 
electrónico. 
 
6. En el Ecuador la confianza con respecto a la seguridad en las operaciones que se realizan a 
través del internet, disminuyó del 64% en 2008 a casi el 50% en 2010, esto debido 
principalmente a que las personas no tienen un conocimiento profundo de la utilización en 
general de la WEB 2.0, y como reconocer paginas seguras. 
 
7. Las PYMES Turísticas no cuentan con sistemas de seguridad adecuadas, para realizar 
transacciones vía internet con éxito, garantizando la confidencialidad de la información de sus 
proveedores y clientes. 
 
8. Dificultad para adaptarse a las exigencias del mercado turístico, es decir brindar un servicio de 
acuerdo a las necesidades y preferencias del turista de manera personalizada. 
 
9. La brecha digital persiste debido a la falta de interés por parte de las PYMES Turísticas para 
implementar TIC´s, dando como resultado empresas cada vez menos productivas y 
competitivas, lo cual no les permite abrirse paso en el mercado mundial, y son desplazadas por 
las grandes empresas.  
 
10. La idiosincrasia persistente en las pequeñas empresas turísticas esperando prácticas 
paternalistas por parte de los gobiernos, convirtiéndose en un problema al momento de tomar 
decisiones en cuanto a invertir o no en la empresa.  
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Podemos resumir que los principales problemas para la adopción de TIC´s son tres: en primer lugar el 
desconocimiento del impacto que puede generar el uso de TIC s en el negocio;  en segundo lugar  lo 
referente al tema económico  por los costos de implementación estas nuevas tecnologías y sus formas 
de financiamiento; y, por último la necesidad de contar con capital humano capacitado con 
conocimientos en esta nueva área basada en conocimientos tecnológicos, por lo tanto nuestra propuesta 
está integrado por actividades de capacitación, inversiones en equipo de tecnología que den soporte al 
comercio electrónico que darán respuesta a los problemas antes mencionado. 
 
Para efectos de esta investigación enmarcara el desarrollo de la propuesta en las PYMES existentes en 
el mercado turístico que buscan abrirse a nuevos mercados y realizar el comercio electrónico a través 
del internet. 
 
Para dar solución al primer problema, se propone una adecuada infraestructura de  soporte para la 
economía digital en el sector turístico, como se puede a ver a continuación: 
4.1. INFRAESTRUCTURA DE SOPORTE DE LA ECONOMÍA DIGITAL PARA EL SECTOR 
TURÍSTICO. 
4.1.1. DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA DE ACCESO. 
 
Al ser una propuesta que está basada en el uso del internet, es necesaria una infraestructura de acceso 
que incluyen dispositivos de hardware y software necesario para alcanzar los fines que se persiguen, y 
así también los elementos de comunicación necesarios. 
 
Las PYMES turísticas deben considerar  que para ofrecer y vender sus servicios turísticos a través del 
comercio electrónico deben  definir sus necesidades de software y hardware, es decir  disponer de los 
medios necesarios tanto físicos como tecnológicos, como la compra o actualización de  los 
computadores y sus aplicaciones  y la contratación del servicio a internet. 
 
 SOFTWARE 
 
Con el propósito de obtener una solución óptima y acorde a los requerimientos de las PYMES 
Turísticas, para la construcción de un portal web a través del cual se podrá realizar transacciones en 
internet, se propone las siguientes herramientas: 
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a) SISTEMA OPERATIVO 
 
Windows Server 2008 
 
Microsoft Windows Server 2008 es un sistema operativo que está diseñado para ofrecer a las 
organizaciones la plataforma más productiva para virtualización de cargas de trabajo, creación de 
aplicaciones eficaces y protección de redes. Ofrece una plataforma segura y de fácil administración, 
para el desarrollo y alojamiento confiable de aplicaciones y servicios web.  
 
Linux (Software Libre) 
 
Es un sistema operativo basado de propósito general y basado esencialmente en software libre, esto 
significa que no tenemos que pagar ningún tipo de licencia a ninguna casa desarrolladora de software 
por el uso del mismo. 
 
TABLA 4.1 
COMPARACIÓN DE COSTOS DE SISTEMAS OPERATIVOS 
SOFTWARE 
SISTEMA OPERATIVO  Unidad Costo Unitario Costo Total 
Sistema operativo Windows 2008 Server 1  $         1.000,00   $    1.000,00  
LINUX  1   Libre 
 Fuente: AKROS 
 Elaboración: Las Autoras 
 
El software libre es una buena alternativa ya que como podemos ver no tiene costo, pero el sistema 
operativo Windows Sever 2008 cuenta con una amplia gama de funciones, además de que es 
ampliamente aprobado y recomendado en el mercado. 
 
También es importante señalar que la infraestructura con la que cuentan la mayoría de las PYMES está 
basada en Windows, de manera que existirá una mejor integración con Windows server 2008. 
 
b) SERVIDOR WEB 
 
Un servidor web tiene como función principal permitir desarrollar y administrar sistemas de hospedaje 
de sitios, para así atender las solicitudes que se piden vía internet. 
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Web server 2008 
Windows Web Server 2008 permite a cualquier organización publicar y difundir páginas web, sitios 
web, aplicaciones web y servicios web. Integrado con el rediseñado IIS 7.0, ASP.NET y Microsoft. 
NET Framework. 
 
Apache 
Apache es usado principalmente para enviar páginas web estáticas y dinámicas en la World Wide Web. 
Muchas aplicaciones web están diseñadas asumiendo como ambiente de implantación a Apache, o que 
utilizarán características propias de este servidor web. El servidor HTTP Apache es un servidor 
web HTTP de código abierto, software libre, para plataformas Unix (BSD, GNU/Linux, 
etc.), Microsoft Windows, Macintosh y otras, que implementa el protocolo HTTP/1.12 y la noción de 
sitio virtual. 
 
TABLA 4.2 
COMPARACIÓN DE COSTOS DE SERVIDOR WEB 
SERVIDOR WEB Unidad Costo Unitario Costo Total 
Servidor web server 2008 1  $             469,00   $      469,00  
Apache     Libre 
Fuente: AKROS 
Elaboración: Las Autoras 
 
Tanto Web server 2008 como Apache muestran las mismas características, pero web server 2008 
concuerda con la plataforma selecciona anteriormente. 
 
c) SERVIDOR DE CORREO ELECTRONICO 
 
Microsoft Exchange server 2007 
Es el servidor de correo electrónico y colaboración de Microsoft diseñado para ayudar a los negocios a 
comunicarse en forma más eficaz. También ofrece acceso móvil, remoto y de escritorio al correo 
electrónico con avanzada seguridad y privacidad. 
 
Sendmail 
Sendmail es un popular "agente de transporte de correo en Internet”, cuya tarea consiste en 
"encaminar" los mensajes correos de forma que estos lleguen a su destino. Es un software libre 
compatible con sistemas Unix y el responsable de la mayoría de envío del correo de internet, aunque se 
le critica su alto número de alertas de seguridad, además de no ser sencillo de configurar. 
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TABLA 4.3 
COMPARACIÓN DE COSTOS DE SERVIDOR DE CORREO ELECTRÓNICO 
SERVIDOR DE CORREO ELECTRONICO Unidad Costo Unitario Costo Total 
Servidor Correo Electrónico Microsoft Exchange Server  1 $             990,00  $      990,00  
Send Mail     Libre 
Fuente: AKROS 
Elaboración: Las Autoras 
 
Para que sea más fácil su utilización debido a su compatibilidad con el sistema operativo utilizado, es 
recomendable utilizar Exchange Server.  
 HARDWARE 
 
El hardware requerido para el área de trabajo en una PYME debe estar optimizado para situaciones en 
las que se requieren un alto rendimiento y fiabilidad, que cuente con características que permitan 
sostener un sitio web, ya que al utilizar una computadora personal tradicional, esta dejaría de funcionar 
rápidamente. 
TABLA 4.4 
COSTO DE SERVIDOR 
HARDWARE 
Servidor Especificaciones Unidad Costo Unitario Costo Total 
Procesador 1 GHz (x86) o 1.4 GHz (x64) 
1  $         1.100,00   $    1.100,00  
Memoria 
512 MB RAM (podría limitarse 
el rendimiento y algunas 
características) 
Tarjeta gráfica Super VGA (800 x 600) 
Espacio libre HDD 10 GB 
Unidades DVD-ROM  
Fuente: AKROS 
Elaboración: Las Autoras 
 
 INTERNET 
 
En la empresa Turística el internet debe ser un factor de la producción indispensable, ahora se cuenta 
con varias tecnologías mediante las cuales se puede acceder a internet. Entre ellas podemos encontrar: 
dialup que son las líneas telefónicas o XDSL que tiene una mayor frecuencia, cable módem, en 
especial las tecnologías inalámbricas de banda ancha que permiten conectarse a alta velocidad desde 
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cualquier parte sin la necesidad de cables, estas tecnologías son 3G, Wi- Fi, WiMax, la más reciente la 
tecnología 4G, entre otras.  
 
CUADRO 4.1 
TIPOS DE INTERNET 
TIPOS DE INTERNET 
Modem Análogo 
Es la conexión a internet  mediante el uso de la telefonía fija que posee la mayor 
parte de los usuarios de Internet en el mundo, y cuyo acceso se logra a través de un 
módem analógico que se conecta a la línea telefónica domiciliaria. 
Cable Banda 
Ancha Su principal característica es la rapidez y efectividad en la transmisión de datos 
Inalámbrico 
La banda ancha móvil es un tipo de conexión a Internet de alta velocidad que es 
provista por un dispositivo externo tal como un llavero USB 3G o un teléfono 
móvil con una conexión de datos HSPA/UMTS/GPRS. 
Elaboración: Las Autoras 
 
Así también estas nuevas tecnologías que ofrece el mercado antes mencionadas en particular el 
servicio de internet Wi-fi , puede ser aprovechado en especial por los hoteles y agencias de viajes, ya 
que en la actualidad los usuarios poseen dispositivos como teléfonos móviles, laptops, tablets entre 
otros en los cuales pueden acceder a este servicio adicional brindado por las empresas. 
 
El uso Adecuado del internet por parte de las PYMES Turísticas es fundamental para que logre un 
mayor posicionamiento en el mercado ya que actualmente solo se  limitan  a usarlo para enviar y 
recibir correos electrónicos o buscar información, como lo demuestra las resultados de la encuesta 
aplicada a las PYMES. Por el contrario, se les propone a las PYMES Turísticas el uso de herramientas 
que internet les brinda para realizar comercio electrónico, tales como páginas web, blogs, páginas de 
capturas o landingpages, cartas de ventas, entre otros. 
 
CUADRO 4.2 
COSTO DE INTERNET SEGÚN TIPO DE CONEXIÓN 
Tipo Conexión Proveedor 
Costo Promedio  
Mensual 
Modem Análogo CNT  $                   130,00  
Cable Banda Ancha Trans-telco  $                   170,00  
Inalámbrico 
Claro 
 $                     45,00  Movistar 
CNT 
   Elaboración: Las Autoras 
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Como vimos anteriormente el más rápido y eficaz es el modo de conexión banda ancha, si bien es uno 
de los más costosos, esto se ve compensado por la capacidad de agilizar la transmisión de datos e 
información, en tiempo real. Aunque también se debe considerar que para el sector turístico el tipo de 
conexión inalámbrico es importante, ya que nos da la posibilidad de utilizarlo en cualquier lugar y 
cualquier momento, ya que es un dispositivo móvil que con la proliferación de los teléfonos celulares 
este servicio se ve complementado. 
4.1.2. DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA DE MEDIOS DE PAGO Y DE 
CERTIDUMBRE 
 
De acuerdo a la información obtenida de la encuesta uno de los principales problemas que la economía 
digital presenta, es la incertidumbre a esta nueva forma de hacer comercio, derivado del 
desconocimiento por parte de las empresas y usuarios, de cómo salvaguardar la información generada 
a través de las transacciones que se realizan, por lo cual hemos creído necesario proponer una 
infraestructura de medios de pagos y certidumbre 
 
El comercio electrónico es indispensable en el turismo, ya que permite la comunicación entre oferente 
y consumidor ubicados en países y sistemas legales distintos. Pero uno de los principales factores que 
afectan al comercio electrónico es la falta de confianza del consumidor en internet como medio de 
compra y pago. Pero no hay razón para considerar más inseguro a las transacciones electrónicas, que 
los pagos mediante tarjeta de crédito o al utilizar cajeros automáticos. 
 
Al igual que otras formas de pago no presenciales, el comercio electrónico presenta los mismos 
problemas, en el que el comprador necesita garantías de calidad, características y entrega del producto 
o servicio, y el vendedor del pago. Por lo cual es necesario la creación e implementación de un sistema 
de pago y de seguridad tanto en aspectos técnicos como  jurídicos, que garantice autenticidad de  las 
transacciones comerciales vía internet y el pago de las mismas y sobre todo los proteja de posibles 
fraudes y abusos. 
 
Para poder realizar transacciones seguras las PYMES Turísticas deben imponer mecanismos de 
seguridad, que garantice y proteja su negocio en Internet. Por lo que se debe considerar las siguientes 
precauciones: 
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 SEGURIDAD EN EL SISTEMA INTERNO 
 
Un sistema interno con un buen nivel de seguridad está basado en el uso de sistemas proxys y 
cortafuegos, que cuenten con mecanismos de identificación de los usuarios y claves de acceso. Estos 
accesos son certificados.  
 
TABLA 4.5 
COSTOS DE FIREWALL 
FIREWALL O CORTAFUEGOS 
Descripción Unidad Costo Unitario Costo Total 
HARDWARE FIREWALL 1  $                   465,00   $       465,00  
  Elaboración: Las Autoras 
Los firewalls basados en hardware protegen todos los equipos de la red. Un firewall basado en 
hardware es más fácil de mantener y gestionar que los firewalls de software individuales. La solución 
ideal para las pequeñas empresas es un firewall de hardware integrado en una solución de seguridad 
completa.  
 PROTOCOLOS DE SEGURIDAD EN LAS TRANSACCIONES 
 
Pero no es suficiente contar con un sistema interno seguro si este funciona a la par de un sistema 
inseguro (internet), por ello se hace necesario el uso de Protocolos de Seguridad en las Transacciones, 
dentro de los cuales podemos encontrar:  
 
● Secure Sockets Layer (SSL), en español Capa de Conexión Segura, que  asegura la 
identidad del vendedor, garantiza la integridad del mensaje y codifica los datos, lo que 
garantiza que si alguien intercepta la comunicación no podrá interpretarlo. Pues crea dos 
claves, una es usada por un único servidor mientras que la otra es de uso público (clave del 
usuario). La clave del usuario sirve para cifrar la información y la clave del servidor reúne el 
mensaje para obtener la información. De esta manera el número de tarjeta de créditos es 
ilegible. Algunas aplicaciones que están configurados para ejecutarse SSL incluyen 
navegadores web como Internet Explorer y Firefox, los programas de correo como Outlook, 
Mozilla Thunderbird, Mail.app de Apple, y SFTP 
 
● Secure Electronic Transaction (SET), se basa en un sistema de mensajes encriptados al igual 
que el SSL, la diferencia es que los datos del cliente no llegan nunca al vendedor, sino que van 
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directamente al banco interesado. Es el más utilizado entre los establecimientos emisores de 
tarjetas de crédito y bancarias, quienes respaldan el crédito o el pago. 
 
 Navegador seguro 
Una forma sencilla de comprobar que tan segura es una página a la que accedemos es mirar si 
el http://' de la barra de direcciones se transforma en 'https://' o si al lado derecho aparece un 
candado cerrado. 
 
 Política de Privacidad 
Una política de privacidad que garantice la confidencialidad de la información del cliente, se 
debe evitar dar información personal, sin saber para quien se recopila y para qué va a ser 
utilizada.  
 
 Condiciones Generales 
Tener claras las  condiciones de compra, devoluciones y envíos. 
 
 Registro de Transacciones online y bancarias 
Llevar un registro exacto de las transacciones online realizado, revisar los movimientos 
bancarios de las tarjetas de crédito, y posibles mensajes del vendedor. 
 MEDIOS DE PAGOS 
 
Los medios de pagos son la herramienta facilitadora, que permite realizar transacciones entre los 
agentes. Y con la masificación de las tecnologías, en especial el internet, las formas de pago 
tradicionales han evolucionado, surgiendo nuevos medios electrónicos. 
 
Para las PYMES Turísticas, el uso de medios de pago electrónicos representa diversos beneficios, y en 
la tónica del mercado actual este debe ser necesario, para brindar mayor seguridad en las ventas, lo que 
conlleva un incremento en sus transacciones. 
 
Vamos a proponer los  medios de pagos más conocidos y seguros sus ventajas y desventajas a la hora 
de realizar transacciones a través del internet, que las PYMES Turísticas pueden adoptar e 
implementar: 
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 TRANSFERENCIA BANCARIA 
 
Este método de pago es el más conocido y usado, el cual consiste en que, el comerciante notifica al 
cliente una cuenta bancaria donde, el mismo debe realizar una transferencia para que se gestione su 
pedido. 
 
TABLA 4.6 
TARIFAS REFERENCIALES SEGÚN SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS 
DEL ECUADOR 
TRANSFERENCIA 
Aplica Canal Subtotal IVA Total INTERNACIONALES 
Enviadas en oficinas 
Cuenta de 
Ahorros y 
Cuenta 
Corriente 
internet, oficina, 
corresponsal no 
bancario 
 $  49,11   $  5,89   $  55,00  
Recibidas para crédito en cuenta  $    8,93   $  1,07   $  10,00  
LOCALES     
  
  
Nacionales otras entidades de 
oficina 
Cuenta de 
Ahorros y 
Cuenta 
Corriente 
internet, oficina, 
corresponsal no 
bancario 
 $    1,79   $  0,21   $    2,00  
Interbancarias SPI Recibidas  
internet, oficina, 
banca telefónica 
 $    0,27   $  0,03   $    0,30  
Transferencias interbancarias 
enviadas, internet 
internet  $    0,45   $  0,05   $    0,50  
Transferencias SCI recibidas, 
internet 
internet  $    0,27   $  0,03   $    0,30  
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros 
Elaboración: Las Autoras 
 
 LA TARJETA BANCARIA 
 
Este sin duda es el método más conocido y empleado en el comercio electrónico, funcionan de forma 
muy similar al comercio convencional. En la actualidad sus esfuerzos están destinados a ofrecer 
seguridad y fiabilidad a su uso. 
 
Y además cuenta con una seguridad adicional a los propietarios de dichas tarjetas ya que las más 
importantes compañías de tarjetas de crédito han incluido el desarrollo del estándar de encriptación 
SET (Secure Electronic Transaction), como vimos anteriormente. 
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Tarjetas bancarias y sus usos en la contratación electrónica: 
 
● Emisión de la orden de pago y posterior comunicación de los datos de la tarjeta, vía telefónica 
o fax. Este primer uso resulta un tanto inútil, ya que las transacciones electrónicas no están 
limitadas por el lugar geográfico, y se espera que estas sean realizadas entre países. 
 
● Emisión de la orden de pago a través de un formulario Web con conexión protegida mediante 
un canal seguro. Los sistemas de tarjetas de crédito en Internet Permite realizar pagos en 
Internet protegiendo la información transmitida entre usuarios, sitios de comercialización y los 
bancos que las procesan. 
 
● Emisión de la orden de pago en un formulario Web con conexión segura cuyos datos están 
cifrados. Para garantizar la seguridad  en la transferencia de datos y su confidencialidad se usa 
el protocolo de seguridad  Secure Sockets Layer (SSL).  
 
 TARJETAS MONEDERO O MONEDERO ELECTRÓNICO 
 
Dentro de las tarjetas bancarias tenemos las tarjetas monedero, estas son emitidas por una entidad 
bancaria, las cuales almacenan el dinero del comprador en un formato electrónico (chip) son las 
llamadas Smart cards o tarjetas inteligentes, y lo transfiere al sistema durante el pago.  
 
También puede ser transferida a la cuenta del vendedor, o a su vez al monedero electrónico del 
vendedor, siendo la entidad bancaria un intermediario entre ambos monederos electrónicos.  
Este medio de pago es muy utilizado para realizar micropagos, pues son sumas de dinero muy 
pequeñas para hacerlo mediante tarjeta de crédito. 
 EL DINERO ELECTRÓNICO 
 
Moneda representada en forma electrónica, es decir en lugar de papel, esta moneda está contenida en 
bits, que se intercambia fuera de la red normal de dinero. A los usuarios se les proporciona un software 
de cliente y puede intercambiar dinero con otro usuario de dinero electrónico a través de Internet, 
eCoin.net, Ecash Tecnologieses son un ejemplo de servicio de dinero digital. 
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El dinero electrónico puede ser utilizado a través de dos mecanismos: monederos electrónicos que 
vimos anteriormente, y los números firmados. Este sistema emite unos números aleatorios y los firma 
con su clave privada, que a su vez quedan registrados en la base de datos de la entidad bancaria. El 
valor de estos números firmados depende de la longitud del número, y pueden ser fraccionados en la 
misma entidad. De esa forma el usuario puede requerir al banco los números que quiera, a cambio de 
un cargo en su cuenta o tarjeta.  
 
Este medio de pago es uno de los menos conocidos tanto por clientes como por comerciantes, 
principalmente por su complejidad técnica y la falta de regulaciones por parte de la banca para su 
utilización.  
 
Este medio de pago funciona de la siguiente manera: 
 
● El usuario debe contar con una cuenta on-line en la entidad bancaria que tenga este servicio 
virtual, en donde cambiará su dinero tradicional por dinero electrónico. 
 
● El dinero electrónico es guardado en un "monedero electrónico". Desde ese momento el 
usuario puede hacer uso del dinero electrónico. 
 
● Para aceptar el dinero electrónico en transacciones los comerciantes usan un software 
facilitado por la entidad bancaria, posteriormente se cambia por dinero tradicional en la misma 
entidad bancaria. 
 
● Una ventaja de este medio de pago es que cada moneda o billete electrónico tiene un número 
de serie, por lo tanto puede ser cambiado una única vez por dinero real. 
 
● Las transacciones están protegidas por el sistema de criptografía de clave pública o SSL. 
 
● A diferencia de las tarjetas de crédito o débito, la identidad del titular es desconocida por el 
comerciante, el dinero electrónico es válido por sí mismo, y no necesita conocer a quien lo 
posee y utiliza. 
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 CHEQUES Y ÓRDENES DE PAGO ELECTRÓNICAS 
 
Este sistema de pagos electrónico es más recomendable entre empresas basado en los “Cheques 
Electrónicos” en el cual se sustituye la firma tradicional por la firma digital, esto reduce 
considerablemente los costos de operación así como el fraude, dentro de este sistema de pagos los 
principales son: 
 
● El eCheck es una forma de pago que ofrece una alternativa a la tarjeta bancaria., definido por 
el FSTC (Financial Service Technology Consortium), un consorcio de más de 90 miembros, 
principalmente bancos, que colaboran de forma no competitiva en el desarrollo de proyectos 
técnicos, utiliza una tarjeta inteligente para implementar un "talonario de cheques electrónicos" 
seguro , cada cheque de uso único es identificado electrónicamente al momento del pago 
mediante un código para garantizar la seguridad y confidencialidad de todo proceso. Este 
sistema le enviará un estado de cuenta mensual, detallando la actividad de la cuenta y la 
cantidad que debe pagar y la fecha aproximada en el que se le debitará de su cuenta bancaria el 
monto a pagar.  
 EL PAGO ELECTRÓNICO MEDIANTE MÓVIL 
 
 M-COMMERCE (MOBILE COMMERCE) 
 
Ante la generalización del teléfono móvil y la necesidad de un sistema de pago seguro y rápido, 
algunas empresas telefónicas, han ido desarrollando sistemas basados en el teléfono móvil. Esto es el 
comercio electrónico móvil que ofrece la posibilidad de realizar transacciones electrónicas a través de 
un dispositivo móvil, es decir es una especie de cartera móvil.  
 
Este mecanismo puede ser aprovechado por las PYMES Turísticas, pues es uno de los menos costosos, 
de esta forma los negocios pueden ofrecer un servicio adicional para el cobro por sus ventas. 
 
A través del éxito que han tenido los servicios de contenidos para móviles, como tonos de llamada, 
juegos y demás aplicaciones, podemos darnos cuenta que los consumidores están dispuestos a realizar 
pagos mediante el teléfono móvil.  
 
Además este sistema de pagos es viable teniendo en cuenta que en la actualidad existen más personas 
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con teléfonos móviles que con cuentas bancarias, por lo que constituirá una oportunidad para la 
expansión de la actividad financiera, que fortalecerá la inclusión social de amplios sectores de la 
sociedad que durante años han estado excluidos del acceso a servicios financieros formales. 
 
Es necesarios crear un Sistema Nacional de Pagos y Transacciones Móviles, que transforme los 
equipos móviles en cajeros automáticos para la gente sin acceso a servicios bancarios, que permita 
facilitar el acceso, gestión, transferencia y pagos de valores monetarios, este servicio en el sector 
turístico es clave, en donde no estará limitado por su ubicación geográfica, al momento de realizar 
pagos. 
 
Los pagos mediante dispositivos móviles pueden dividirse en dos categorías o tipos, dependiendo de la 
tecnología que se aplique: remotos o por proximidad. 
 
 PAGO REMOTO 
 
Este tipo de pago funciona mediante un Browser (Explorador web móvil), o de una aplicación 
instalada en un Smartphone (Teléfono inteligente), que permite autentificar la información personal 
almacenada de forma remota. Las tecnologías que utiliza este tipo de pago son: 
 
 SMS 
 
Principalmente es utilizada para realizar micropagos, por ser un medio de pago sencillo, universal y 
seguro, en donde se puede acceder a contenidos y servicios de pago a través de internet sin tener que 
recurrir a sistemas de tarjeta de crédito o introducir datos personales. 
 
Los mensajes de texto funciona a través de un SMSC (Short Message Service Center) o Centro de 
Servicio de Mensajes Cortos, este se encarga de almacenarlos hasta que son enviados y de conectarlos 
con el resto de elementos de la red GSM. 
 
En el mercado ecuatoriano este servicio de SMS fue implementado alrededor del año 2001, por lo cual 
es un servicio conocido y aceptado por la mayoría de usuarios de la telefonía móvil, no siendo 
necesaria la capacitación para el envío de este tipo de mensajes.  
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 USSD 
 
Se definen como datos no estructurados de servicios suplementarios, proviene de las siglas USSD 
(Unstructured Supplementary Service Data) y puede ser utilizado en todos los equipos terminales 
GSM. 
 
USSD transmite datos a través del sistema GSM, los requerimientos de ancho de banda son menores 
que los necesitados por los servicios WAP, pero mayores a los que necesita SMS. Es parecido a una 
conexión de voz, la cual es mantenida mientras dura la sesión; no obstante, no ocupa un circuito sino 
que simplemente usa mensajes MAP (Mobile ApplicationPart). 
 
El servicio USSD funciona a través de sesiones transaccionales en las cuales no hay riesgo de pérdidas 
ni hay duplicidades de información, debido a que establece un circuito permanente con el terminal 
móvil durante toda la comunicación, es decir, la comunicación se establece en tiempo real y no hay 
almacenamiento ni reenvío, a diferencia de los mensajes cortos SMS, evitando de esta forma la 
duplicidad y pérdida de información durante el desarrollo de la transacción. 
 
El Ecuador ya cuenta con un sistema de pagos móviles, administrado por el BCE el cual funciona bajo 
la estructura de un Servicio de Red de redes, que permite realizar retiros y depósitos de hasta 200 
dólares, desde una cuenta de ahorros a través de cualquier institución afiliada al sistema. 
 
 WAP 
 
Tanto los SMS o USSD pueden ser utilizados para transacciones de bajo importe, y son facturados a 
través de la factura del servicio telefónico, pero para transacciones con importes más altos pueden ser 
procesadas mediante la utilización de diversos enfoques técnicos basados en el servicio WAP, como: 
 
o Pago con tarjeta de crédito/débito, introduciendo la información del usuario a través de una 
interfaz de protocolo de aplicación inalámbrica (WAP) segura. 
 
o Pago con eWallet/pago basado en una cuenta con saldo almacenado a través de una interfaz 
WAP segura. En este caso, la tarjeta del usuario y la información de la cuenta bancaria son 
almacenadas en modo seguro en el dispositivo móvil del usuario. Se emplea un sistema de 
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autenticación mediante PIN junto con un método de transmisión a través de canales de 
respuesta de voz interactiva (IVR), WAP, SMS y USSD. 
 
o Activación segura del cliente por parte del proveedor de servicios, y la habilitación confiable 
del enlace entre el MSIDN (Número de identificación del suscriptor del móvil) y el número de 
tarjeta son requisitos esenciales. 
 
 PAGO POR PROXIMIDAD 
 
En la actualidad tanto la industria, como los operadores y las entidades financieras quieren ir un paso 
más allá, convirtiendo el teléfono móvil en un auténtico monedero electrónico, a través de la 
tecnología NFC (Near Field Communication).  
 
Como vimos los pagos remotos son una solución importante, donde la población bancarizada es poca y 
el envío de dinero es una prioridad. Para eso se pueden utilizar las tecnologías que ya existen (SMS, 
USSD y WAP). No hay necesidad de esperar a las NFC. Aun así se va a analizar este sistema de pago. 
 
 NFC 
 
Este tipo de pago hace referencia a pagos efectuados “sin contacto” (“contactless”), el dispositivo 
móvil actúa como una tarjeta de pago “sin contacto” y se convierte, de este modo, en una nueva 
modalidad de pago. 
Es decir permite comunicaciones inalámbricas de alcance ultracorto entre dispositivos. Parecido al 
Bluetooth, pero con una configuración más sencilla y un alcance de unos pocos centímetros. Las 
comunicaciones NFC están disponibles actualmente en la tarjeta de crédito Visa payWave; el titular 
sólo tiene que dar un golpecito con su tarjeta en el TPV para abonar sus compras. 
 
En el caso de la tarjeta Visa payWave, se necesita, como mínimo: 
● Capacidad inalámbrica NFC, de serie o añadida a posteriori; 
● Igual que una tarjeta de crédito lleva una banda magnética o un microchip incrustado; 
● Un comerciante que tenga un lector NFC en el punto de venta; 
● Un enlace a una fuente de fondos o línea de crédito (un monedero móvil); 
● Unas reglas de negocio definidas; Visa payWave tiene un límite máximo por transacción y un 
proceso para verificar la identidad del cliente si la transacción es sospechosa. 
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 SISTEMAS DE PAGO EN INTERNET 
 
 PAYPAL 
Es un sistema fácil de usar porque permite enviar y recibir pagos de forma segura, ya que usa 
tecnología de encriptación SSL de 128 bits para proteger toda la información confidencial, este sistema 
permite hacer transacciones electrónicas  para personas particulares, compradores, vendedores on line 
y otros usos comerciales sin necesidad de proporcionar información personal,  financiera ni el número 
de tarjeta de crédito, únicamente es necesario una dirección de correo electrónico. 
 
Para ello se debe registrar en la web de la empresa, con la dirección de correo electrónico, la cual 
servirá como login cuando el usuario desee ingresar a los servicios que brinda PayPal. 
 
Para abrir una cuenta PayPal: 
 
1. Seleccionar el país, idioma y elegir la modalidad de cuenta: 
 Cuenta Personal (Para particulares que compran). 
 Cuenta Premier (Para particulares que compran y venden). 
 Cuenta Business (Para empresas que venden en Internet). 
 
2. llenar un formulario de registro con el correo electrónico, una contraseña, nombre, apellidos, 
dirección postal, teléfono y tipo de tarjeta. 
 
El envío de dinero o pagos a través de Paypal es gratuito, solo se necesita de la disponibilidad de una 
dirección de correo electrónico. 
 
1. Se elige la opción de pago: 
 Con tarjeta de Crédito o Débito. 
 Saldo de la Cuenta Paypal. 
 Cuenta Bancaria. 
 
2. Paypal realiza el envío del dinero al instante, sin compartir la información financiera con el 
destinatario. 
 
124 
 
3. El destinatario recibe el mensaje de Paypal sobre los fondos, y tendrá que crear una cuenta 
Paypal para poder retirarlos o transferirlos a una cuenta bancaria propia. 
 
Beneficios de utilizar PayPal para compradores y vendedores 
Para Compradores 
● Servicio gratuito, sin comisiones ni cuotas. 
● Brinda seguridad en pagos con tarjeta de crédito, tarjeta de débito o por cuenta bancaria sin 
necesidad de revelar los números de las tarjetas al vendedor ni viajarán por la red. 
● Sólo necesitan introducir su dirección de correo electrónico y una contraseña para realizar los 
pagos. 
● Una vez realizado el registro de la tarjeta en  la página de PayPal no necesita hacerlo en cada 
compra sólo es necesario el usuario y clave. 
● Este sistema es ágil porque permite el pago inmediato de las transacciones y recibir las 
compras con rapidez. 
● Los datos financieros no se comparten con el vendedor. 
● Opción de elegir como pagar: Tarjeta, Cuenta Bancaria o Saldo de Paypal. 
● Compras protegidas hasta 1000 EUR por la Política de Protección, donde el comprador puede 
pedir la devolución total o parcial de su dinero. PayPal ofrece hasta 1.000 euros de protección 
para: 
Artículos no recibidos. 
Artículos muy diferentes a la descripción del vendedor. 
Transacciones no autorizadas realizadas desde tu cuenta Paypal. 
 
Para Vendedores 
 
● Sin costes de alta, mantenimiento o cancelación. 
● Control de todas sus ventas y acceso a su historial de transacciones desde una sola cuenta. 
● Podrá aceptar pagos con Tarjeta, Transferencia Bancaria y Saldo de Paypal con total 
seguridad.   
● Mediante el uso del PayPal se pueden vender productos y servicios a otros países y recibir los 
pagos al instante logrando de esta forma ampliar el mercado y obtener acceso a una base de 
usuarios creciente con millones de compradores por Internet activos en 190 países. 
● El logotipo de Paypal en los resultados de búsqueda destacan sus artículos sobre los de la 
competencia. 
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 EBAY 
EBay es un sitio destinado a la subasta de productos a través de internet, el modelo de negocios de 
eBay es muy simple ya que provee de  un mercado en línea que sea seguro y estimulante, para comprar 
artículos con confianza y comodidad.  
 
Se le carga a la gente una pequeña comisión por vender sus cosas, y se hacen muy sencillas las 
transacciones económicas, con enfoque en cuanto que les debe brindar a los usuarios un muy alto nivel 
de seguridad y de confianza. 
 
 Los usuarios compradores visitan y usan la página del mercado electrónico sin cargo alguno, pero no 
pueden ver los artículos antes de que los compran, sin embargo se dan  varias garantías posteriores a la 
compra enfocadas a garantizar la satisfacción del comprador, para minimizar el riesgo de que te 
encuentres con personas deshonestas ya sea comprando o vendiendo. 
 
Lo más importante de este sitio es que los  sistemas de pago se llevan a cabo a través de terceros, como 
por ejemplo Paypal. De esta forma se garantiza la confiabilidad de las transacciones entre vendedores y 
compradores. 
 
 E-GOLD 
 
Es uno de los métodos más usados de pago electrónico se encuentra ubicado sobre un servidor seguro 
y para registrarse sólo es necesario el  nombre, dirección y teléfono, no se necesita los datos de cuenta 
bancaria, ni tarjeta de crédito. 
 
Este sistema  trabaja únicamente con oro puro, es decir todos los fondos que se transfieren a ella son 
convertidos automáticamente en oro, la mayoría de las transacciones se realizan en dólares, de modo 
que si queremos realizar un pago de una determinada cantidad de dólares solo debemos seleccionar 
como unidad "dólares" y automáticamente E-Gold se encarga de realizar todas las cuentas.  
  
Una característica fundamental de este sistema es que una vez realizado el pago no se permite bajo 
ninguna forma cancelarlo, por lo que una vez que recibe dinero en su cuenta nadie puede quitárselo y 
de ese modo se vuelve más segura incluso que la utilización de Tarjetas de Crédito, por lo que es 
aceptada mundialmente desde bancos en Internet, inversores de bolsa, Casinos en línea, proveedores de 
tarjetas de crédito virtuales, etc. 
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 STORMPAY 
 
Es un sistema de pagos electrónico muy popular que permite que cualquier persona o empresa de todo 
nivel, con un correo electrónico, reciba o envíe dinero,  la ventaja de este sistema de pagos es que 
cuenta con un referidos de 6 niveles, obteniendo 2.5% por cada operación que realice uno de los  
referidos en los 6 niveles. 
 
No es necesario proporcionar los datos de la tarjeta de crédito para la verificación de la cuenta, pero en 
caso de que no se haga tiene 5 días de plazo para retirar el dinero a la cuenta, los 5 días se cuentan 
desde el momento en el que se haya recibido el pago en  cuenta de StormPay, también se puede pedir 
cheque o utilizar este dinero en todos los sitios en donde aceptan este tipo de pagos. 
 
 MONEYBOOKERS 
 
Es un sistema seguro de pagos por internet que no es anónimo y cumple con las leyes británicas contra 
el fraude, es muy sencillo solo necesita registrarse en MoneyBookers.com., una vez que se tenga la  
cuenta se deberá agregar una cuenta Bancaria o una tarjeta de Crédito.  
 
Moneybookers está disponible a los residentes de casi todos los países del mundo, haciéndolo 
potencialmente más extendido que el resto de sus competidores. 
 
Es una de las mejores opciones en cuanto a sistemas de pago electrónico, no sólo por la calidad de su 
servicio sino también por los múltiples servicios y facilidades adicionales que ofrece a sus clientes, que 
con la cuenta registrada solo deberá dar clic en ENVÍE DINERO y colocar el correo electrónico de la 
persona a quien enviará dinero. 
 
Entre las ventajas adicionales que ofrece Moneybookers destacan las siguientes: 
● Brinda una opción de bajo costo para transferir fondos a bancos localizados en cualquier lugar 
del mundo.  
● Permite depositar dinero en sus cuentas el cual puede ser retirado cuando el cliente así lo 
desee. 
● Cuenta con un elevado nivel de seguridad para impedir el robo de fondos de sus clientes. 
● Sus tarifas están entre las más bajas del sector, y de hecho disminuyen regularmente, por lo 
cual es una opción de bajo costo para cualquier cliente que desea realizar transacciones a 
través de Internet. 
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TABLA 4.7 
COMISIONES POR TRANSACCIÓN PARA PAGOS INTERNACIONALES: ECUADOR 
COMISIONES POR RECIBIR PAGOS DE COMPRADORES FUERA DE ECUADOR 
 
Ventas mensuales 
Precio por 
transacción* 
$0.00 USD - $3,000.00 USD 
5.4% + $0.30 
USD 
$3,000.01 USD - $10,000.00 USD (Debe reunir los requisitos para la Tasa 
comercial) 
4.9% + $0.30 
USD 
$10,000.01 USD - $100,000.00 USD (Debe reunir los requisitos para la Tasa 
comercial) 
4.7% + $0.30 
USD 
> $100,000.00 USD (Debe reunir los requisitos para la Tasa comercial) 
4.4% + $0.30 
USD 
Sin cargo por mantener una cuenta PayPal. 
Sin cargos por apertura. 
Sin cargos por portal de pagos. 
Sin cargos por el uso de las múltiples herramientas de eBay y de vendedor. 
Fuente: PaypPal 
Elaboración: Las Autoras 
 
Como se mencionó anteriormente existen algunas formas de pago vía internet, pero la más conocida y 
utilizada es PayPal, ya que no hay costos de apertura ni mantenimiento de cuenta, sino netamente la 
comisión generadas de acuerdo al monto de ventas mensuales realizadas. 
 
 
VENTAJAS DE LOS MEDIOS DE PAGOS ELECTRONICOS 
 
● Recibir y enviar dinero a través de Internet con tan sólo su cuenta de correo electrónico. 
 
● Aceptar pagos con tarjetas de crédito y débito en su página web, en forma instantánea. 
 
● Reducir enormemente los gastos en transferencias bancarias ya sea para envío  o solicitud de 
dinero. 
 
● Protección mediante los sistemas más sofisticados anti-fraude y de criptografía. 
 
● No tendrá que exponer más su información personal cada vez que realice una transferencia por 
Internet. 
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4.1.3. DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA LOGÍSTICA 
 
Una vez definida las propuestas para implementación y utilización de la infraestructura de acceso y los 
medios de pagos, vamos analizar y proponer la aplicación de la infraestructura logística en las  
PYMES Turísticas, empezando por una definición básica de logística y como esta difiere en su 
aplicación en el sector turístico.  
 
Según el profesor Lambert, el término “logística” ha de integrarse en un concepto más amplio para su 
correcta comprensión, definiéndolo como: “la parte de la gestión de la cadena logística (SupplyChain 
Management, SCM) que planifica, implementa y controla el flujo eficiente y efectivo de materiales y 
el almacenamiento de productos, así como la información asociada desde el punto de origen hasta el de 
consumo con el objeto de satisfacer las necesidades de los consumidores”65. 
Es decir su objetivo principal es que el producto llegue al cliente, de forma eficiente y oportuna, que 
cumpla con los requerimientos del consumidor, como la cantidad demandada, que no esté limitado por 
la ubicación geográfica, que esté disponible en el momento que lo necesita y que su coste sea 
razonable. 
 
Como podemos ver la función principal de la logística está relacionada con la distribución del 
producto, pero en cuanto al producto turístico por ser de naturaleza intangible, no es posible su 
distribución física, por lo que no hay necesidad de una función de gestión de almacenes, inventarios,  
ni de transportes de mercancías. 
 
Por tanto en Turismo no quiere decir que la función de distribución no sea necesaria, sino que la 
función de la misma en la logística nos permite facilitar el acceso del cliente a la información relativa a 
los productos turísticos ofertados por las PYMES Turísticas, esto se debe a las características de dichos 
productos. Y por ello se habla de accesibilidad a la información y no al producto. 
 
Los potenciales clientes pueden tener acceso a la información de los productos y servicios turísticos 
mediante dos canales: 
 
● Tradicional, consistente en puntos de ventas físicos 
● Virtual, a través de Internet 
                                                     
65
Observatorio Regional de la Sociedad de la Información, “E-Logística, la problemática de la logística del Comercio Electrónico”, Junta de 
Castila y León, 2008. 
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Nos enfocaremos en el canal de distribución virtual, ya que nuestra propuesta está dirigida a la óptima 
utilización de la Economía Digital, debido a los cambios y avance de las tecnologías de la información 
y comunicación. 
 
Por tanto el canal virtual cuenta con dos instrumentos importantes, el Internet y los Sistemas Globales 
de Distribución (GDS) o Sistema de Gestión de Reservas que brindan a la PYME Turística  la 
oportunidad, independientemente de su tamaño, de desplegar su actividad comercial de modo más 
eficaz en función del coste. 
 
4.1.3.1. SISTEMA DE GLOBALES DE DISTRIBUCIÓN 
 
Los Sistemas Globales de Distribución son los sistemas de información que almacena y actualiza de 
forma automática una amplia y variada cantidad  de datos sobre información  de la oferta de las 
empresas turísticas  y una amplia gama de servicios relacionados con viajes y ocio, que permite 
obtener información sobre la disponibilidad, características, precios y realizar la reserva no sólo 
boletos de aerolíneas sino también en hoteles, alquiler de autos, cruceros entre otros. 
 
Los GDS es el resultado de la evolución  de los CRS (Computerised Reservation System).El CRS son 
Sistemas Informático de Reservas, implantado en la década de los 60´s por compañías 
norteamericanas, en que establece una base de datos centralizado de información actualizada de tarifas 
aéreas y servicios, permitiendo a los usuarios reservar, cambiar y cancelar reservas, llegando a ser un 
instrumento crítico en el marketing y la distribución de los productos y servicios turísticos. 
4.1.3.1.1. FUNCIONES DE LOS GDS 
 
Garantizar la reservación de servicios: demostrando que van más allá del acceso a la información sino 
que además permite la reserva de los diferentes servicios ofertados y la confirmación de los mismos de 
acuerdo a las características solicitadas. 
  
Venta y emisión de billetes  bono correspondiente: los sistemas de distribución deben ser capaces de 
emitir el documento de uso de los servicios demandados y posibilitar a la empresa proveedora de la 
prestación, la recuperación del pago realizado, sin perjuicio de abonar a la agencia de viajes la 
comisión debida por las ventas de la prestación.   
130 
 
Permite un seguimiento post venta: debe ofrecer la posibilidad de cambiar una reserva, prolongar una 
estancia entre otros. 
 
Gestión: debe facilitar la compatibilidad y el control de gestión de las agencias de viajes. 
A más de las funciones, los GDS son un instrumento de gestión de las agencias de viajes que añaden 
otras funciones como: 
  
 Mantenimiento de una base de datos de clientes 
 Conexión a Internet por parte de los GDS para la realización de las ventas de sus productos. 
 Billete electrónico: en donde para obtener la reserva solo se necesitara de un código o un 
número de reserva (localizador) sin la necesidad  de presentar documentos. 
 Visor de imágenes mediante planos de ciudades, hoteles destinos y otros recursos turísticos. 
4.1.3.1.2. VENTAJAS DE LOS GDS 
 
Los GDS proporcionan un excelente canal de distribución para los proveedores minoristas y 
mayoristas, desde los cuales pueden promover de manera eficaz sus productos, con una comunicación 
directa con los agentes vendedores,  multiplicando las posibilidades de venta que en los canales 
tradicionales. 
 
Acceso a  una amplia información online de productos y servicios turísticos de todo la industria desde 
un simple ordenador. 
 
Reducción de Costos de intermediación y comunicación,  gracias a los eficaces sistemas de gestión 
mejorando la productividad y competitividad no sólo de quienes usan los GDS sino también de las 
empresas que están registradas en los mismos. 
 
Incrementa los niveles de ocupación de los proveedores turísticos y  posibilita la reducción de la 
estacionalidad de la demanda, ofreciendo una flexibilidad de precios, haciendo las tarifas más 
competitivas. 
 
Reduce el tiempo en labores operativas debido que los GDS permiten un acceso rápido a información 
de los diferentes proveedores con ahorro de tiempo de espera que permite a las operadoras un mejor 
servicio a los clientes según sus necesidades.  
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Permite una mejor gestión empresarial gracias a la creación de base de datos, programas de 
fidelización de los mismos, y la creación de productos adaptados a las necesidades de los clientes 
4.1.3.1.3. PRINCIPALES GDS 
 
Los principales GDS son: 
 
 Amadeus 
Es el mayor Sistema de Distribución Global de Viajes, es el sistema más extenso del mundo y las 
soluciones tecnológicas conecta a millones de personas con miles de negocios y empresas a nivel 
mundial como las aerolíneas, hoteles, agencias de viajes y otros negocios relacionados con la industria 
del turismo, ayudando a que se comercialicen sus productos en un mercado global de una forma rápida, 
eficiente y rentable. 
 
Cuenta con una amplia cartera de soluciones y servicios, basado en el uso de una tecnología abierta, 
escalable y flexible, su firme compromiso con la investigación y el desarrollo ayuda a las empresas a 
mantenerse al frente del sector de los viajes. Invierten cada vez en mayor medida en tecnologías 
abiertas, que permitirán introducir más soluciones en el mercado y con mayor rapidez. Eso significa 
que pueden responder de una forma más rápida a las necesidades de los clientes. 
 
 Galileo 
Es uno de los mayores proveedores de contenidos de viajes  y líder tecnológico al servicio de las 
empresas de viajes de todo el mundo. Sus servicios de distribución global al servicio de la industria 
turística mediante sus sistemas informatizados de reserva, productos de vanguardia y soluciones 
innovadoras, basadas en Internet. Y el compromiso de asociación hace que puedan reducir los costos 
operativos y al mismo tiempo aumentar la eficiencia y los ingresos de las Agencias de Viajes, 
empresas y proveedores de viajes y ofrece una ampliación de opciones para los viajeros de todo el 
mundo. 
 
 Sabre 
El sistema de distribución global de Sabre es uno de los sistemas electrónico de reservaciones de viajes 
más grande del mundo., el cual brinda a los usuarios cronogramas, disponibilidad, precios, políticas y 
normas, así como capacidad de reservación y emisión de boletos para proveedores de servicios de 
viajes. 
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 Worldspan 
Worldspan es un sistema de distribución que provee comunicación global, distribución electrónica de 
diversos prestadores de servicios turísticos: aerolíneas, cadenas hoteleras, renta de autos y una extensa 
línea de servicios turísticos como son; trenes, cruceros, boletos para entretenimientos diversos, 
información de visas, climas, horarios, etc. e información de servicios de viaje, así como la 
infraestructura en comercio electrónico para dar servicio a agencias y proveedores de viajes alrededor 
del mundo, y sistemas de distribución para la industria de los viajes a nivel global. 
4.1.3.2. INTERNET 
Como pudimos observar internet ha aumentado de forma espectacular, a la par de los dispositivos 
móviles, por lo que el cliente se adapta a estos cambios. Y con el aumento de usuarios de internet, 
aumenta el porcentaje de estos que realizan compras.  
 
Es decir una persona ya no busca información en las páginas amarillas, los clientes potenciales están 
en línea, buscando información de servicios en sus computadores, en dispositivos móviles como 
iPhone, Android, iPad, etc. 
 
CUADRO 4.3 
GESTIÓN DE LA PYMES TURÍSTICAS CON LOS CLIENTES  
 
Elaboración: Las Autoras 
Fuente: Comercio Electrónico y Turismo, Guía práctica para destinos y empresas 
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Como podemos ver en el cuadro 3.1, el cliente ya no va a las oficinas de una agencia de viajes, o pide 
información en un centro de atención al cliente, las personas desde su casa o trabajo a través de su 
computador, de su TV o dispositivo móvil, están buscado información, eligiendo destinos, planificando 
comprando, utilizando los servicios electrónicos prestados por las empresas, y finalmente el 
seguimiento que se hace para fidelizar al cliente también es a través del internet   
 
Comparado con otros canales de distribución, internet es el que tiene mayor impacto. Por lo que es 
vital para la PYME Turística crear su presencia en internet. 
 
WEB 2.0 
Se introdujo el termino Web 2.0 para diferenciarla de la Web 1.0, pues esta era una web solo de ida, es 
decir un proceso de comunicación de una solo dirección, con contenidos estáticos y controlados por los 
creadores, basado principalmente en páginas web y en la que los usuarios son pasivos. Por el contario 
en la Web 2.0 los procesos son de ida y vuelta, en el que interactúan tanto el creador o dueño como los 
usuarios, haciendo de esta una Web Social. 
 
Por lo tanto la plataforma de la Web 2.0 se ha convertido en la principal herramienta si el empresario 
quiere vender en internet, ya sea a través de una página web, blog, landing page o carta de venta.  
 
PAGINA WEB 
Para la PYME Turística el internet le brinda independientemente del servicio que ofrece, la 
oportunidad de desplegar su actividad comercial de modo más eficaz. El márketing en la Web y el 
correo electrónico son fundamentales. Sin embargo,  quizá la herramienta más importante y a la vez la 
menos utilizada por las PYMES son las páginas web, que no es más que un documento que 
contiene enlaces a otros documentos o páginas de texto, donde se amplía o hay más información 
relacionada. 
 
Como vimos los sistemas Globales de Distribución son una herramienta primordial del canal de 
distribución virtual, pero al estar basadas en páginas web, estas permiten la posibilidad de comparar 
información de una amplia oferta de destinos, de vuelos, de alojamientos y de servicios de ocio. 
 
Comparado al costo en publicidad y promoción para las agencias de viajes, hoteles, restaurantes, etc. 
El costo de una página web es mucho menor, teniendo en cuenta que está presente en todo momento y 
lugar y a la vez permite que los clientes encuentren por sí mismo las respuestas a sus preguntas. 
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Más adelante se verá con más detenimiento los contenidos de la página web así como estrategias para 
que esta sea eficaz. Ya que la propuesta está basada en el uso de páginas web para vender a través de 
internet. 
 
BLOG 
Un blog es una bitácora en línea, en donde cualquier usuario puede presentar su producto, servicios o 
marca, pueden ser de uso personal o de una empresa, en donde uno o varios autores pueden publicar 
información, noticias, artículos, opiniones acerca de una temática especifica en donde además se puede 
utilizar imágenes o enlaces. Son espacios colaborativos pues los lectores pueden hacer comentarios a 
las entradas de los autores. 
 
Este es una buena opción para la empresa turística en donde puede ofrecer sus servicios, dar 
información completa que puede actualizarla de forma rápida, además puede mejorar sus servicios a 
través de los comentarios de sus clientes o potenciales clientes. 
 
La plataforma de blogs más usada es Blogger y esta es una herramienta gratuita de la Web 2.0. 
 
LANDING PAGE 
Una landing Page es una página de aterrizaje a la página web, la cual esta enlazado a través de un 
banner. El usuario hace clic sobre el banner que lo lleva directamente hacia la página web que le 
ofrecerá más información del producto o servicio que oferta. 
 
Es importante tener en cuenta que si el banner no es interesante y aún más si la página a la que fue 
direccionado tampoco lo es, el usuario lo abandonara inmediatamente. 
 
CARTA DE VENTA 
La carta de venta es un aspecto muy importante de los negocios online, pues en ella se incluyen todo lo 
que los posibles clientes necesitan saber sobre el producto o servicio, sobre la empresa, sobre los 
beneficios  que ofrecen a los clientes. 
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4.2. CONTENIDOS DE INFORMACIÓN NECESARIA PARA UNA ADECUADA 
TRANSACCIÓN DE BIENES Y SERVICIOS 
 
En el comercio electrónico son elementos  fundamentales  la disponibilidad de una dirección de e-mail, 
una página web o un dominio, para el desarrollo exitoso de este tipo de negocio, sin embargo el tener 
una página Web a disposición del cliente no es suficiente para fomentar o garantizar las ventas a través 
de Internet, ya que esta tiene que ser útil y eficaz para la finalidad que persigue, es decir, tiene que 
servir de plataforma para promocionar la empresa en la Red, facilitar una vía para la adquisición de los 
bienes y/o servicios promocionados. Por ello, el contenido que se incluye en dicha página es de vital 
importancia, ya que, una información no estructurada, incomprensible, incoherente o insuficiente 
puede hacer fracasar cualquier negocio electrónico. 
DISEÑO DE LA PÁGINA WEB 
 
Las empresas turísticas deben disponer de un sitio Web, que genere confianza y credibilidad en el 
servicio que va a brindar la empresa. Hay muchos elementos, pero vamos a detallar a continuación los 
más importantes, los que siempre van a prevalecer al momento de poner en marcha un sitio web. 
 
Hosting Profesional 
El web hosting también conocido como hospedaje web o alojamiento, es poner una página web en un 
servidor de internet, para que la página sea vista a toda hora y lugar donde haya acceso a internet. Es 
decir es la computadora donde se guarda toda la información, archivos, imágenes, correos, base  de 
datos, etc. de la página web. 
Existen varios tipos de hosting, entre ellos principalmente están los gratuitos, compartidos y dedicados. 
 
● El hosting gratuito es extremadamente limitado tanto en espacio como en tráfico, y por lo 
general el propio servidor lo utiliza como medio gratuito de publicidad, además estaría 
limitada solamente a ser una página informativa, y ya que, lo que queremos es que se realicen 
ventas online no sería esta una buena opción. 
 
● En el hosting compartido el servidor aloja al mismo tiempo a cientos de sitios web, y es 
administrado por el servidor, tiene sus limitaciones pero en general no es tan restrictiva como 
el hosting gratuito. Una de sus principales ventajas es el precio, ya que en el año se pagaría lo 
que en un mes con un hosting dedicado. Es el más indicado para las PYMES pues son 
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negocios pequeños y de tráfico reducido, si más adelante la empresa lo requiere puede pasarse 
a un hosting dedicado. 
 
● En el hosting dedicado la empresa tendrá un servidor exclusivamente para su uso, y quien lo 
administra es la misma empresa, no tiene ningún tipo de restricción, su costo es elevado pero 
es compensado por las ventajas que ofrece, tanto en volumen de tráfico, seguridad y 
complejidad para la página web. 
 
Dominio Profesional 
Un dominio es el nombre de la página web, por ejemplo www.mipymeturistica.com, y sirve para 
dirigir usuarios de internet a dicha página. Este nombre debe estar relacionado con la actividad que se 
va a desarrollar. 
 
En general existen tres tipos de dominios los genéricos, estatales y otros dominios.  
● Dentro de los genéricos encontramos los famosos .com, son los más acertados para empresas 
con fines de lucro, .org organizaciones sin fines de lucro, .edu educativas, .mil organizaciones 
militares, .gov para los gobiernos 
 
● Los dominios estatales son más caros y son una buena opción si la extensión .com ya ha sido 
utilizada por otra empresa, corresponde al nombre del país en donde está ubicado el negocio. 
Dominio.ec: Ecuador. 
 
● Y por último tenemos los dominios recientemente agregados a internet, como el .tv para 
empresas de televisión o cine, .info para empresas de información, periódicos, revistas, .coop 
principalmente utilizado por cooperativas, entre otros.  
 
Para la Pyme Turística lo más recomendable es la utilización de dominios con extensión .com, .info o 
dominio propio de país .ec, por las características presentadas anteriormente. 
 
Las empresas más populares y confiables al momento de comprar un dominio son GoDaddy, 
Name.com, Namecheap.  
 
Para elegir un dominio la empresa debe verificar la disponibilidad del nombre y tomar en cuenta 
algunas recomendaciones, por ejemplo el nombre debe ser fácil de escribir, de recordar y debe estar 
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relacionado con la actividad de la empresa, debe ser único y entre más corto mejor, se debe evitar 
utilizar guiones o números, el nombre debe estar libre de copyrigth. Todo esto permitirá a la empresa 
ubicarse en los primeros lugares de las páginas de resultados de los buscadores para ese nombre o 
palabra clave. 
 
Contenido 
 
● Imágenes, video y audio 
Para las empresas turísticas disponer de un sitio Web rico en imágenes e información debe ser 
primordial, ya que el negocio va a ser presentado a través de este contenido, al igual que los productos 
y servicios, las mismas pueden ser producidas con efectos de animación y cambio de imágenes para 
ahorrar espacio y tiempo; además se puede incluir videos, pues estos capturan más rápidamente la 
atención, los mismos que incluyen, por lo general, archivos de sonido, que resultan razonablemente 
fácil de ajustar  pero se debe tomar en cuenta que las descargas no sean demasiado lentas y reduzcan la 
calidad de funcionamiento del sitio, el video debe ser de no más de un minuto, minuto y medio. 
 
● Palabras o frases claves 
Se debe tener en cuenta que a los usuarios no les gusta leer textos muy largos en pantalla, así que la 
edición de la página debe tener garra, mantener el interés y transmitir la información esencial sin ser 
demasiado larga, que sea fácil de entender y resumido. 
 
● Mapas 
Insertar mapas en la página web es importante para localizar negocios y atraer clientes. Si existiera la 
necesidad de mostrar los productos turísticos sobre un mapa, se puede hacer dinámicamente desde la 
base de datos utilizando mapas de referencia del destino, o mediante la tecnología SIG (Sistema de 
Información Geográfica), aunque este último puede resultar costoso en función del grado de 
sofisticación que requiera para ayudar a sus usuarios a orientarse, los mapas superpuestos con 
diferentes escalas son muy útiles. 
 
Una alternativa muy útil son los mapas de Google o Google Maps que es una herramienta SIG en 
línea, que permite explorar mapas en 2D de cualquier lugar del mundo, cuenta con una vasta 
cartografía y puede ser introducido dentro de la página web de forma sencilla y rápida. 
 
Aunque el mapa que obtenemos es medianamente interactivo, las posibilidades que nos ofrece son 
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muy limitadas. Sin embargo, Google Maps ofrece la tecnología API (Interfaz de programación de 
aplicaciones, la cual permite crear mapas, añadir funciones al mismo y personalizarlo de acuerdo a los 
requerimientos de la empresa. 
 
Aplicación, control y evaluación 
 
Una vez terminada el desarrollo del sitio web se debe asegúrese que la sea adecuada y suficiente, 
mediante una serie de pruebas para determinar su aceptación, se debe comprobar cada función por lo 
menos tres veces para verificar que el sistema no devuelve resultados inesperados. 
 
Comprobar que la transferencia de archivos al servidor Web funciona correctamente, una vez que haya 
completado la serie de pruebas puede existir una serie de errores en las que figuren los puntos de fallo 
que deberá enviar a la agencia o el departamento que desarrolló la página web para que los corrija, 
mediante rigurosas pruebas de regresión para comprobar que la corrección de un error no provoca 
fallos en otra funcionalidad que antes funcionaba adecuadamente. 
 
Un punto importante a validar en la página web es la información incluida la misma que debe ser 
precisa incluyendo la del propietario, y no deben existir faltas ortográficas y errores tipográficos. 
En último lugar,  se debe validar los procedimientos operativos, realizando algunas transacciones como 
muestra, garantizando que todos los mecanismos de respuesta funcionan adecuadamente e incluyendo 
un sistema para gestionar futuros reclamos. 
 
La página web turística se dispondrá a disposición del público luego comprobar su óptimo 
funcionamiento, el mismo que deberá publicar el URL y registrarlo con los mecanismos de búsqueda 
más importantes. 
Debemos tomar en cuenta que en sus inicios la página web alcanzará una alta clasificación en los 
mecanismos de búsqueda, sin embargo su posición caerá pronto  debido a su manera de funcionar y 
tendrá que tomar varias medidas adecuadas para permanecer en un lugar destacado. 
 
Una característica importante de Internet es que los usuarios dejan una huella electrónica, lo que sirve 
de gran ayuda para el marketing. Esta huella digital nos permite obtener una gran variedad de 
información sobre los usuarios (de dónde son, a qué hora del día visitan el sitio, durante cuánto tiempo, 
qué andan buscando y qué compran), los mismos que deben ser utilizados e interpretados con mucho 
cuidado. 
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CUADRO 4.4 
COSTO DE DISEÑO Y CREACION DE UNA PAGINA WEB 
DISEÑO Y CREACION DE PAGINA WEB 
PAGINA WEB 
AVANZADO CONTENIDO 
COSTO 
TOTAL  
WEB 
AVANZADO 
1.- Diseño Web.  
$ 680  
2.- Posicionamiento en la red Global. 
3.- Hosting estándar. 
4.- Subpáginas ilimitadas. 
5.- Animación en flash en cada subpágina. 
6.- 10 cuentas de correo profesionales con 10 GB de 
almacenamiento. 
7.- Trafico de mensaje por contacto sin límite 
8.- Formularios inteligentes para sus clientes, como recibir 
encuestas, consultas  y citas en línea sin Límite. 
9.- Solución de pago para sus clientes 120 productos, desde su 
Web. 
10.- Contraseñas o claves por dominio hasta 120 para sus 
departamentos, colaboradores y clientes, mantenimiento las 24 
horas. 
11.- Dominio 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
TABLA 4.8 
CUADRO RESUMEN DE COSTOS PARA LA PUESTA EN MARCHA DE UNA PAGINA 
WEB 
 
INVERSION TOTAL 
CONCEPTO UNIDAD 
VALOR 
UNITARIO COSTO TOTAL 
Servicio de Internet      $            2.040,00  
Servidor incluido software                                   
(Equipo de computación) 1  $           2.459,00   $            2.459,00  
Hardware Firewall 1  $              465,00   $              465,00  
Creación y diseño del Portal Web      $              680,00  
Sueldo Web Master    $              800,00   $            9.600,00  
TOTAL      $        15.244,00  
Elaboración: Las Autoras 
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4.2.1. FORTALECIMIENTO DE LA OFERTA DE BIENES Y SERVICIOS TRANSADOS 
EN LA RED 
 
Para fortalecer nuestra oferta turística se debe tomar en cuenta y dar mayor importancia a los sitios 
web, los buscadores, y las redes sociales. 
 
Promocionar el URL 
 
Denominado  “penetración en la Web”, esto implica dar publicidad al URL de manera que los posibles 
clientes puedan acceder directamente al sitio. 
Se debe adoptar un URL que responda al nombre de su destino, algo que sea fácil de recordar como 
www.galapagos.com.ec., o www.australia.com, 
 
La información de la página web así como el número de teléfono deben incluirse en todos sus 
prospectos, artículos de papelería, documentación de la empresa, artículos de promoción y en su 
publicidad. El éxito del dominio dependerá de la naturaleza de la organización y están disponibles una 
gran variedad de “dominios de nivel superior como  .com, .ec. <país>, .org, .net, .info, etc. Este último, 
es especialmente pertinente para el sector de viajes. 
 
Asimismo puede pensar en la posibilidad de utilizar un URL que contenga su “mensaje publicitario”, 
comowww.viajefacil.com. 
 
Introducción de vínculos en otros sitios 
 
Se puede llegar a un acuerdo recíproco sin incurrir en costes adicionales al  introducir vínculos del sitio 
en otros sitios Web de empresas u organizaciones relacionadas (por ejemplo, compañías de transporte) 
obteniendo resultados muy o también existe la posibilidad de anunciarse en sitios Web de terceras 
partes (por ejemplo los mecanismos de búsqueda o las agencias de viajes en línea). 
 
Muchos de los proveedores de mecanismos de búsqueda y PSI ofrecen la posibilidad de registrar su 
sitio en determinadas categorías de sus directorios, estos sueles ser gratuitos y puede proporcionar una 
plataforma de promoción útil, ya que estos sitios suelen tener un gran volumen de tráfico. 
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Las pancartas publicitarias son la forma tradicional de anunciarse en línea, pero los costos varían  en 
función del volumen de tráfico que visita el sitio, pero la aparición de las aplicaciones “borra 
pancartas” (que evita que se descarguen las pancartas) ha provocado que sea menos popular 
actualmente. 
 
4.2.2. ESTRATEGIAS Y TÁCTICAS DEL COMERCIO ELECTRÓNICO  
 
Las estrategias de venta online deben ser muy flexibles y evolucionar constantemente si la empresa 
quiere ser competitiva en Internet. La lealtad de los consumidores no sólo se consigue con un buen 
producto a un buen precio sino también ofreciendo servicios de valor añadido muy competitivos y 
utilizando herramientas de comunicación originales y efectivas.  
 
Promociones y Ofertas 
 
Uno de los factores más importantes que atraen la atención de los clientes e influyen en la decisión de 
compras es el precio, los cuales deben estar visibles. Pero para la captación de un gran número de 
posibles clientes se debe aplicar promociones y descuentos especiales sobre los productos como una 
estrategia para ganar aceptación y fidelidad.  
 
Se debe disponer de un módulo de descuentos y promociones que permitan definir de forma puntual 
descuentos personalizados por categorías de productos, tipo de clientes, tanto a nivel de porcentaje 
como cantidad fija a aplicar sobre el precio de venta del producto.  
 
Redes Sociales 
 
La irrupción y la amplia difusión mundial de las redes sociales han propiciado distintos cambios en los 
hábitos humanos en los últimos años y ha logrado que los usuarios se interesen en conocer el mundo y 
ampliar su círculo de amistades.  
 
El turismo no ha sido ajeno a esta tendencia, gracias a la tecnología y las nuevas formas de navegación 
en internet así como de los dispositivos móviles que permiten a los usuarios estar constantemente 
conectados con el mundo y es así que en la actualidad se estima que un porcentaje importante de las 
decisiones en cuanto a viajes de ocio se relaciona directamente con recomendaciones de amigos y 
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contactos a través de los medios sociales  
 
Las redes sociales son utilizadas por los destinos para vender sus atractivos turísticos como campañas 
promocionales, con la finalidad de llegar a mayor y diverso número de usuarios con un acceso directo 
a la información sobre el destino. 
 
De hecho el número de usuarios de redes sociales va en ascenso los mismos que desean conocer las 
experiencias de otros usuarios relacionados con los servicios turísticos de cierto destino visitado, ya 
que la información es expuesta y obliga al empresario a mantenerla y mejorarla. 
 
La Estrategia en las redes sociales puede ser: 
 
● Participativa: las empresas pueden crear el perfil y llenarla con el contenido  y aplicaciones 
para que los usuarios participen  y hagan del contenido parte de su información y uso diario. 
 
● Publicitaria: planteada como un soporte más, para llegar de esta manera a los posibles 
clientes de manera creativa y única. 
 
Las redes sociales que las empresas pueden utilizar son: 
 
 Facebook: red social en el cual la empresa puede crear su propio perfil con la información y 
características de la empresa para permitir a los usuarios ser parte de ella como amigos, fans o 
seguidores de la misma, sin olvidar que es importante actualizar la información contenida en 
ella, la cual deberá ser atractiva para el público y concisa. 
 
 Twitter: es una red social que permite escribir pequeños textos con no más de 140 caracteres 
que pueden ser leídos por cualquier persona que esté inscrita a esta red, es un servicio que 
aúnan los conceptos del blog con los sistemas de mensajería instantánea, permitiendo 
mantener conversaciones en tiempo real.   
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4.3. DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS COMPATIBLES CON LOS 
REQUERIMIENTOS DE LA NUEVA ECONOMÍA DIGITAL EN EL SECTOR 
TURÍSTICO  
 
El capital humano constituye el recurso  dinámico de las organizaciones, en los últimos años se ha 
observado que  las empresas líderes y competitivas  mediante una racional inversión en programas de 
capacitación lograran obtener el nivel de competencia exigido en los nuevos mercados, principalmente 
si se especializan en el uso adecuado de las tecnologías y se mantienen en constante actualización. 
 
La necesidad creciente de adaptación a los nuevos paradigmas del escenario turístico mundial hace 
imprescindible considerar el capital humano como uno de los factores claves para el desarrollo de 
estrategias competitivas. En la actualidad la demanda turística se presenta con segmentos de mercado 
cada vez más diversos y una mayor exigencia de atención personalizada y calidad en el servicio 
recibido, de acuerdo a los cambios en los estilos de vida y valores, con niveles de renta suficientes para 
adquirir un producto turístico cada vez más asequible y dirigido a segmentos de demanda 
diferenciados, que ya no es considerado únicamente como un bien de lujo. 
 
A más de ello como mencionamos en apartados anteriores la tecnología ha logrado  un cambio de rol 
en el sector turístico, desde sistemas de reservas internos al servicio de las cadenas hoteleras, 
compañías aéreas y tour operadores, que se utilizaban de forma aislada al servicio de productos 
estandarizados, hasta los nuevos avances de software y hardware al servicio de la producción y 
distribución turística, como son los sistemas globales de distribución (GDS) y las nuevas tecnologías 
de la información y comunicación (internet), que permiten su uso generalizado por los agentes 
turísticos y un intercambio de información rápido y eficaz. 
 
La capacitación es una actividad clave en la planeación estratégica cuyo propósito general es preparar, 
desarrollar e integrar los recursos humanos a los procesos productivos , mediante la entrega de 
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempeño de todos los 
trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno, 
generando así satisfacción personal y profesional , que se verán reflejados en el aumento de la 
productividad, lo que trae beneficios en cuanto a resultados y rentabilidad de la empresa, siendo así 
que ambas partes se benefician de este proceso. 
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Es por esto que es necesario impulsar programas de capacitación tanto a gerentes como al personal de 
las PYMES acerca de la importancia y uso de las Tics. Por lo que a continuación proponemos los 
siguientes cursos que satisfacerla las necesidades en las PYMES Turísticas: 
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CUADRO 4.5 
CURSOS DE CAPACITACION SUGERIDOS PARA LAS PYMES TURISTICAS EN CUANTO A USO DE TICs  
 
NOMBRE 
DE CURSO
DIRIGIDO A OBJETIVOS CONTENIDO LUGAR DURACION FRECUENCIA COSTO
Partes de una página web
Sintaxis de una TAGs (etiquetas)
Formato de texto
Insertar imágenes
Hipervínculos
Texto en movimiento
Multimedia
Códigos Java Script
Páginas Web: hosting, dominio
Subfijos de página web 
Servidores de Web
Navegador, Hipervínculo, pagina web, 
multimedia
Buscador
Descarga y conversión de archivos
Portales informativos
Buscadores de trabajo
Correo electrónico
Utilización de email marketing 
Creación de la propia página web 
Utilización de Redes Sociales para crear 
y fortalecer la marca.
Optimización de web para situar a 
propia página web en los primero 
lugares de Google
Crear y redactar mejores anuncios 
patrocinados en Adwors y Facebook
Creación y utilización de Blogs
utilización de YouTube 
USD 70
USD 50
USD 50
Estrategias 
de Email 
Marketing y 
Redes 
Sociales
Área de 
Marketing y 
Ventas
Establecer una 
estrategia de marketing 
en internet y 
establecerla para captar 
mayores clientes.
INSTITUTO 
TECNOLOGI
CO QUITO 
(Comercio 
Electrónico)
8h Semanal
Navegación 
en Internet y 
comercio 
electrónico
Para todo el 
personal
Crear cuentas de correo 
electrónico y navegar 
por internet, buscando 
información y 
comunicación mediante 
la utilización de 
buscadores.
SECAP 30h Trimestral
Diseño de 
Páginas Web 
Mediante 
HTML
Área de 
Marketing
Diseñar Páginas Web 
mediante el uso de la 
herramienta HTML para 
la subida de información 
al Internet
SECAP 60 h Semestral
1
4
5
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NOMBRE 
DE CURSO
DIRIGIDO A OBJETIVOS CONTENIDO LUGAR DURACION FRECUENCIA COSTO
Introducción del Servicio al Cliente
Servicio al Cliente 
Estrategia de Mercadotecnia
el vendedor como persona de marketing 
Técnicas de organización y 
planificación de ventas 
Técnicas de Venta por email marketing
Como abordar y superar las quejas o 
reclamos
Como responder ante una situación 
conflictiva
Introducción a servidores web, 
dominios, Joomla, Xampp, Cpanel
Instalación de Joomla en forma local y 
en la Web
Configuración de Galería de fotos, 
componente de videos 
Crear un shopping card con PayPal
Abrir una cuenta PayPal-vender por 
internet
Seguridad en Joomla
Joomla para el posicionamiento en la 
Web
Creación de 
Pagina 
mediante 
JOOMLA
Área de 
Ventas y 
Marketing
Crear de forma práctica 
páginas Web con 
Joomla, vender en 
internet por PayPal 
promocionar su página 
Web con google
Educanet 
Training 
Center- Quito
30 h USD 70Mensual
Técnicas de 
Venta y 
Servicio al 
Cliente
A toda 
persona 
involucrada 
con el 
servicio al 
cliente 
interno y 
externo
Desarrollas las 
competencias que 
permiten aplicar un 
Proceso de Atención al 
Cliente satisfactorio para 
el mismo
INSTITUTO 
TECNOLOGI
CO QUITO 
(Comercio 
Electrónico)
8h USD 70Semanal
1
4
6
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4.3.1. EVALUACION FINANCIERA DE LA PROPUESTA 
 
Para efectuar el análisis costo beneficio se realizarán las proyecciones del Estado de Resultados de una 
de las empresas encuestadas, en la cual se planteara dos escenarios, en el primero la empresa continúa 
con sus actividades bajo las circunstancias analizadas en base a la encuesta realizada, mientras que en 
el segundo se tomarán en cuentas los costos y los beneficios de la propuesta diseñada en el presente 
capítulo.  
Finalmente, se efectuara una evaluación financiera con indicadores financieros de rentabilidad como 
Tasa Interna de Retorno (TIR), VAN, Tasa de Descuento para evaluar el impacto de la propuesta. 
 
La empresa seleccionada para evaluar el impacto de la propuesta es NEBLINA FOREST CIA. LTDA. 
con RUC 1791265793001  domiciliada en Quito la cual se dedica al turismo receptivo. Inició sus 
actividades en el año 1994. Cuenta actualmente con 5 empleados y varios socios en diferentes países de 
Latinoamérica. Sus ventas en el año 2010 ascendieron aproximadamente a 109.379,50 dólares y sus 
activos están en 242.213,4 dólares, siendo esta una pequeña empresa.  
 
Neblina Forest Cia. Ltda. es una empresa familiar y opera desde su residencia equipada con 2 
computadoras las cuales cuentan con sistemas informáticos no acordes a las necesidades de la empresa. 
El uso de internet es ineficiente siendo los costos altos en relación al uso dado por parte del personal, 
siendo utilizado principalmente para actividades básicas como: 
 
 Buscar información de bienes y servicios 
 Enviar y recibir correos electrónicos 
 Realizar transacciones bancarias 
 Uso de redes sociales para actividades de tipo personal. 
 
Además cuenta con telefonía móvil, GPS y pagina web la cual contiene información básica, un diseño 
poco llamativo y sin opciones para interactuar con el turista debido a que no existe una adecuada 
capacitación en el personal. 
Por la naturaleza de los equipos de computación y su proceso de depreciación los equipos se 
encuentran obsoletos. 
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4.3.1.1. ESCENARIO 1: PROYECCION DE BALANCES SIN LA PROPUESTA 
 
ESTADOS DE RESULTADOS PROYECTADOS SIN LA PROPUESTA 
 
o PROYECCION DE INGRESOS 
 
Para realizar la proyección de los ingresos se utilizó el método de la tasa de crecimiento de los periodos  
2010- 2011 
 
La fórmula utilizada es: 
 
 
 
 
 
Se calcula dicha tasa de forma desagregada por rubro de ingreso, ya que el volumen de ventas de los 
paquetes turísticos varía dependiendo del servicio que se oferte. 
A continuación se presenta la proyección de cada uno de los ingresos para el periodo 2012- 2014. 
 
TABLA 4.9 
 
 
DESCRIPCIÓN 2009 2010 2011 2012 2013 2014
INGRESOS 102.211,12     110.802,58     116.590,11     122.885,14      129.743,65      137.228,55       
INGRESOS OPERACIONALES 100.479,00     109.379,50     114.911,50     120.905,12      127.408,10      134.473,62       
Hospedaje y alimentacion 59.897,00      61.409,50      62.537,50       63.686,22        64.856,04       66.047,35         
Pasajes 5.173,50        9.172,50        9.580,00        10.005,60        10.450,12       10.914,38         
Tours Internacionales 11.140,00      12.625,00      14.050,00       15.635,84        17.400,68       19.364,72         
Tours Nacianales 23.593,50      25.122,50      27.494,00       30.089,36        32.929,72       36.038,20         
Transfers 675,00           1.050,00        1.250,00        1.488,10          1.771,54         2.108,98           
-                 -                 -                  
OTROS INGRESOS 1.732,12        1.423,08        1.678,61        1.980,02          2.335,55         2.754,93           
Otros Ingresos 1.732,12        1.423,08        1.678,61        1.980,02          2.335,55         2.754,93           
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA
Ingresos Proyectados sin la Propuesta
Al 31 de Diciembre de 2012-2014
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda
100*11
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o PROYECCION DE EGRESOS 
 
Los Costos de Productos y Servicios del Estado de Resultados de Neblina Forest Cia. Ltda. se 
proyectan tomando en cuenta la tasa de crecimiento con la que se proyectó los ingresos ya que en la 
misma proporción crecerán los costos, por otro lado, para la proyección de los Gastos Administrativos, 
Gastos de Ventas y Otros Gastos se consideró el porcentaje promedio del crecimiento 2010 y 2011. 
Dicha tasa promedio será la proporción que cada gasto representa del total de ingresos proyectados en 
el apartado anterior.  
A continuación se presenta la proyección de cada uno de los egresos para el periodo 2012- 2014. 
 
TABLA 4.10 
 
 
 
 
120.905,12 127.408,10 134.473,62 
DESCRIPCIÓN 2009 2010 2011 2012 2013 2014
GASTOS 95.242,44 102.578,81 104.549,22      110.175,08     116.100,93     122.539,40     
COSTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS VENDIDOS 91.633,18 99.094,51    101.204,00      106.539,57     112.269,88     118.495,90     
Gastos Operacionales 91.633,18 99.094,51    101.204,00      106.539,57     112.269,88     118.495,90     
Gastos Sueldos 4.020,00 6.240,00 8.040,00 7.573,25            7.980,58            8.423,15            
Gasti IESS 3.180,87 3.388,44 3.556,74 3.692,88            3.891,50            4.107,31            
Gasto Beneficios Sociales 1.782,50 2.492,00 2.915,00 2.871,05            3.025,47            3.193,25            
Gasto Mantenimiento y operación 42.517,21 43.562,70 44.427,50 46.803,17          49.320,52          52.055,63          
Descuentos en Ventas 1.620,50 1.815,00 1.922,50 1.987,07            2.093,94            2.210,07            
Gastos Servicios de Internet 2.485,95 2.890,82 3.136,99 3.203,74            3.376,06            3.563,28            
GastO promocion y publicidad 1.468,50 3.993,50 2.170,73 3.304,34            3.482,06            3.675,17            
Gasto Suministos y Materiales 1.990,75 2.288,40 2.993,60 2.800,72            2.951,36            3.115,03            
Gastos Utiles de Limpieza 1.952,58 2.302,58 1.739,21 2.158,05            2.274,12            2.400,23            
Gasto depreciacion de activos 27.630,82 27.630,82 27.630,82 29.401,76          30.983,16          32.701,35          
Otros gastos opreacionales 2.983,52 2.490,25 2.670,93 2.743,54            2.891,10            3.051,43            
Gasto Financeros 3.609,26    3.484,31      3.345,22          3.635,51          3.831,05          4.043,50          
Intereses 3.609,26      3.484,31        3.345,22            3.635,51            3.831,05            4.043,50            
NEBLINA FOREST CIA.LTDA
Egresos Proyectados sin la Propuesta
Al 31 de Diciembre de 2012-2014
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda
Elaborado: Las Autoras
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TABLA 4.11 
 
 
 
PROYECCION DEL BALANCE GENERAL SIN LA PROPUESTA 
 
Para efecto de la proyección del Balance General se considera que no existe inversión en activos fijos 
por lo tanto permanece constante y a su vez no se realizan ningún préstamo adicional, ya que se 
encuentra pagando la deuda contraída años anteriores. Adicional a esto se considera que no existe 
capitalizaciones por parte de los accionistas y para las demás cuentas se considera la tasa proporcional 
del patrimonio que va de la mano con la con las ventas y gastos de la empresa, en el caso de la Reserva 
Legal se consideró el 10% de la Utilidad Neta generada en el periodo correspondiente.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2009 2010 2011 2012 2013 2014
+ INGRESOS OPERACIONALES 100.479,00          109.379,50           114.911,50           120.905,12            127.408,10            134.473,62            
- GASTOS OPERACIONAL 91.633,18            99.094,51             101.204,00           106.539,57            112.269,88            118.495,90            
= UTILIDAD OPERACIONAL 8.845,82            10.285,00           13.707,50           14.365,56            15.138,22            15.977,72            
+ OTROS INGRESOS 1.732,12              1.423,08               1.678,61               1.980,02                2.335,55                2.754,93                
- OTROS GASTOS 3.609,26              3.484,31               3.345,22               3.635,51                3.831,05                4.043,50                
=
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y 
PARTICIPACIONES
6.968,69            8.223,77             12.040,89           12.710,07            13.642,73            14.689,15            
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES 1.045,30              1.233,56               1.806,13               1.906,51                2.046,41                2.203,37                
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 5.923,38            6.990,20             10.234,75           10.803,56            11.596,32            12.485,78            
- IMPUESTO A LA RENTA 25% 1.480,85              1.747,55               2.558,69               2.700,89                2.899,08                3.121,44                
= UTILIDAD NETA 4.442,54            5.242,65             7.676,06             8.102,67              8.697,24              9.364,33              
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
     DESCRIPCIÓN
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TABLA 4.12 
 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCIÓN 2009 2010 2011 2012 2013 2014
ACTIVOS
CORRIENTE
DISPONIBLE 22.080,56          26.776,98          32.177,50          43.425,38          56.011,88        69.782,42        
CAJA Y BANCOS 19.580,56          21.776,98          24.677,50          32.569,04          42.008,91        52.336,82        
INVERSIONES 2.500,00            5.000,00            7.500,00            10.856,35          14.002,97        17.445,61        
EXIGIBLE 6.725,57            9.630,08            8.017,70            10.856,35          14.002,97        17.445,61        
CUENTAS POR COBRAR 3.096,75            5.190,38            3.509,91            4.652,72            6.001,27          7.476,69          
DOCUMENTOS POR COBRAR 3.628,82            4.439,71            4.507,79            6.203,63            8.001,70          9.968,92          
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 28.806,12          36.407,06          40.195,20          54.281,73          70.014,85        87.228,03        
ACTIVO FIJO 233.437,64        205.806,82        178.174,20        178.174,20        178.174,20      178.174,20      
MUEBLES Y ENSERES 18.348,40          18.348,40          18.348,40          27.678,52          37.008,64        46.338,76        
EQUIPO DE OFICINA 18.000,00          18.000,00          18.000,00          27.152,96          36.305,92        45.458,87        
EQUIPO DE COMPUTACIÓN 17.989,73          17.989,73          17.989,73          27.137,46          36.285,20        45.432,94        
Vehiculos 40.000,00          40.000,00          40.000,00          40.000,00          40.000,00        40.000,00        
Edificios 200000 200000 200000 200000 200000 200000
(-) Dep Acum. Activos (60.900,50)         (88.531,32)         (116.163,93)       (143.794,75)       (171.425,56)     (199.056,38)     
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 233.437,64        205.806,82        178.174,20        178.174,20        178.174,20      178.174,20      
TOTAL ACTIVOS 262.243,76        242.213,88        218.369,40        232.455,92        248.189,05      265.402,22      
PASIVO
CORRIENTE 17.546,24          18.841,84          16.700,80          17.855,29          19.065,73        20.371,96        
CUENTAS X PAGAR LOCALES 8.890,74            10.399,38          6.890,70            7.303,90            7.741,88          8.206,13          
DOCUMENTOS POR PAGAR 6.073,63            5.993,76            7.874,21            8.582,88            9.355,34          10.197,32        
OBLIGACIONES CON EL IESS 2.581,88            2.448,71            1.935,90            1.968,51            1.968,51          1.968,51          
A LARGO PLAZO 32.904,30          25.446,46          17.988,62          17.269,07          16.578,31        15.915,18        
PRESTAMO BANCARIO L/P 32.904,30          25.446,46          17.988,62          17.269,07          16.578,31        15.915,18        
TOTAL PASIVO 50.450,54          44.288,30          34.689,42          35.124,37          35.644,04        36.287,14        
PATRIMONIO
CAPITAL SUSCRITO 204.850,47        190.182,73        173.503,92        185.918,62        199.667,78      214.634,33      
RESERVA LEGAL 2.500,00            2.500,00            2.500,00            3.310,27            4.179,99          5.116,42          
RESULTADO DEL EJERCICIO 4.442,75            5.242,85            7.676,07            8.102,67            8.697,24          9.364,33          
TOTAL PATRIMONIO 211.793,22        197.925,58        183.679,98        197.331,56        212.545,01      229.115,09      
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 262.243,76        242.213,88        218.369,40        232.455,92        248.189,05      265.402,22      
-                     -                   -                   
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
Balance General Proyectado sin la Propuesta
Al 31 deDiciembre 2012-2014
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4.3.1.2. ESCENARIO 2: ESTADOS  PROYECTADOS CON LA PROPUESTA 
 
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS CON LA PROPUESTA 
 
Se realizarán las proyecciones del Estado de Resultados de la empresa NEBLINA FOREST CIA. 
LTDA., de acuerdo al segundo escenario planteado en el cual se toma en cuentas los costos y los 
beneficios de la propuesta diseñada en el presente capítulo en el siguiente cuadro resumen de total de 
inversión a realizar.  
 
TABLA 4.13 
 
   Elaboración: Las Autoras 
 
 
 PROYECCION DE INGRESOS 
 
Para proyectar los ingresos del Balance de Resultados de Neblina Forest Cia Ltda. considerando la 
aplicación de la propuesta, se tomó en cuenta el crecimiento promedio de los ingresos del 9% y 
asumiendo un crecimiento adicional en el volumen de ventas del 3% para igualar a la tasa del 
crecimiento del sector turístico del 12% en el 2012. 
 
Los porcentajes resultantes se remplazan en la fórmula de proyección con lo que se obtiene los 
siguientes ingresos proyectados: 
CONCEPTO
UNIDAD DE 
MEDIDA
VALOR 
UNITARIO
COSTO 
TOTAL
Servidor incluido software                                   
(Equipo de computación)
1 uni $ 2.459,00 $ 2.459,00
Hardware Firewall 1 unid $ 465,00 $ 465,00
Mantenimiento Pagina Web 1 unid $ 680,00 $ 680,00
Capacitacion 5 personas $ 1.920,00 $ 9.600,00
Muebles de Oficina $ 2.201,81 $ 2.201,81
Equipo de Oficina $ 2.160,00 $ 2.160,00
TOTAL $ 17.565,81
INVERSION TOTAL ESTIMADA PARA LA PROPUESTA
NEBLINA FOREST CIA LTDA 
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TABLA 4.14 
 
 
PROYECCION DE EGRESOS CON LA PROPUESTA 
 
Los Costos de Productos y Servicios del Estado de Resultados de Neblina Forest S.A. se proyectan 
tomando en cuenta la tasa de crecimiento con la que se proyectó los ingresos ya que en la misma 
proporción crecerán los costos, por otro lado, para la proyección de los Gastos de Ventas y Otros 
Gastos se consideró el porcentaje promedio del crecimiento 2010 y 2011. Dicha tasa promedio será la 
proporción que cada gasto representa del total de ingresos proyectados anteriormente, excepto para las 
siguientes cuentas cuyo cálculo especial debido a la implementación de la estrategia se describe a 
continuación. 
 Capacitaciones y Motivaciones.- En el año 2012 se considera el valor presupuestado dentro de 
la estrategia para capacitación al personal y se estima que cada año aumente en 2,00%. 
 Promoción y Publicidad.- Se plantea mantenerlo constante en los siguientes años a fin de 
reducir este  rubro en publicidad escrita y destinar dichos recursos a otras actividades. 
 Internet: reducir el costo del internet a un 70% y mejorar su utilización 
DESCRIPCIÓN 2009 2010 2011 2012 2013 2014
INGRESOS 102.211,12          110.802,58          116.590,11          126.281,37            136.981,73           148.817,23             
INGRESOS OPERACIONALES 100.479,00          109.379,50          114.911,50          124.250,26            134.524,09           145.843,48             
Hospedaje y alimentacion 59.897,00            61.409,50            62.537,50            65.664,38              68.947,59             72.394,97               
Pasajes 5.173,50              9.172,50              9.580,00              10.250,60              10.968,14             11.735,91               
Tours Internacionales 11.140,00            12.625,00            14.050,00            16.017,00              18.259,38             20.815,69               
Tours Nacianales 23.593,50            25.122,50            27.494,00            30.793,28              34.488,47             38.627,09               
Transporte 675,00                 1.050,00              1.250,00              1.525,00                1.860,50               2.269,81                 
-                        -                        -                          
OTROS INGRESOS 1.732,12              1.423,08              1.678,61              2.031,11                2.457,65               2.973,75                 
Otros Ingresos 1.732,12              1.423,08              1.678,61              2.031,11                2.457,65               2.973,75                 
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
Ingresos Proyectados con la Propuesta
Al 31 de Diciembre de 2012-2014
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda
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A continuación se presenta la proyección de cada uno de los egresos para el periodo 2012- 2014. 
 
TABLA 4.15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCIÓ N 2009 2010 2011 2012 2013 2014
GASTO S 95.242,44        102.578,81      104.549,22      115.100,27        122.482,47      129.488,82      
COSTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS VENDIDOS91.633,18        99.094,51        101.204,00      109.390,63        115.689,01      122.123,73      
Gastos O peracionales 91.633,18        99.094,51        101.204,00      109.390,63        115.689,01      122.123,73      
Gastos Sueldos 4.020,00 6.240,00 8.040,00 7.889,89            8.542,28          9.261,06          
Gasti IESS 3.180,87 3.388,44 3.556,74 3.795,05            4.108,85          4.454,59          
Gasto Beneficios Sociales 1.782,50 2.492,00 2.915,00 2.950,48            3.194,45          3.463,24          
Gasto Mantenimiento y operación 42.517,21 43.562,70 44.427,50 48.755,80          52.787,25        57.228,98        
Descuentos en Ventas 1.620,50 1.815,00 1.922,50 2.042,05            2.210,90          2.396,93          
Gastos Servicios de Internet 2.485,95 2.890,82 3.136,99 2.823,29            2.540,96          2.286,87          
GastO promocion y publicidad 1.468,50 3.993,50 2.170,73 2.170,73            2.170,73          2.170,73          
Gasto Suministos y Materiales 1.990,75 2.288,40 2.993,60 2.919,88            3.161,32          3.427,32          
Gastos Utiles de Limpieza 1.952,58 2.302,58 1.739,21 1.739,21            2.434,89          2.639,77          
Gasto depreciacion de activos 27.630,82 27.630,82 27.630,82 31.484,82          31.484,82        31.484,82        
Otros gastos opreacionales 2.983,52 2.490,25 2.670,93 2.819,45            3.052,58          3.309,43          
Gastos Administrativo -                   -                  -                  1.920,00            2.690,48          2.916,87          
Capacitacion -                   -                  -                  1.920,00            2.690,48          2.916,87          
Gasto Financeros 3.609,26          3.484,31          3.345,22          3.789,63            4.102,98          4.448,23          
Intereses 3.609,26          3.484,31          3.345,22          3.789,63            4.102,98          4.448,23          
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
Egresos Proyectados con la Propuesta
Al 31 de Diciembre de 2012-2014
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda.
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ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO CON LA PROPUESTA 
 
TABLA 4.16 
 
 
 
 
PROYECCION DEL BALANCE GENERAL CON LA PROPUESTA 
 
Para la proyección del Balance General con aplicación de la propuesta, se comenzó calculando el 
Patrimonio manteniendo para cada año constante las cuentas Capital. En el caso de la Reserva Legal se 
consideró el 10% de la Utilidad Neta del periodo correspondiente, para el Resultado del Ejercicio se 
tomaron los valores resultantes en las proyecciones del Estado de Resultados con la propuesta. 
Luego de calcular el Patrimonio se calculó el porcentaje de participación que tiene cada una de las 
demás cuentas del Balance General respecto al Patrimonio del año 2011, en el caso de los Activos 
Fijos se consideró una Inversión total de USD 6820,81 en equipos de  computación, muebles y enseres 
y equipo de oficina  para el año 2012 debido a la depreciación que estos sufren y al avance tecnológico 
de los mismos, pero puntualizando  que el valor total de activo fijo permanecerá constante durante los 
demás años por el supuesto de que la empresa debe renovar de acuerdo al proceso de depreciación. 
2009 2010 2011 2012 2013 2014
+ INGRESOS OPERACIONALES 100.479,00          109.379,50           114.911,50           124.250,26            134.524,09            145.843,48            
- GASTOS OPERACIONAL 91.633,18            99.094,51             101.204,00           109.390,63            115.689,01            122.123,73            
= UTILIDAD BRUTA 8.845,82            10.285,00           13.707,50           14.859,62            18.835,08            23.719,75            
- GASTOS DE ADMINIDTRATIVOS Y VENTAS 1.920,00                2.690,48                2.916,87                
= TOTAL GASTOS -                      -                       -                       1.920,00              2.690,48              2.916,87              
= UTILIDAD OPERACIONAL 8.845,82            10.285,00           13.707,50           12.939,62            16.144,60            20.802,88            
+ OTROS INGRESOS 1.732,12              1.423,08               1.678,61               2.031,11                2.457,65                2.973,75                
- OTROS GASTOS 3.609,26              3.484,31               3.345,22               3.789,63                4.102,98                4.448,23                
=
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y 
PARTICIPACIONES
6.968,69            8.223,77             12.040,89           11.181,10            14.499,26            19.328,41            
- 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES 1.045,30              1.233,56               1.806,13               1.677,17                2.174,89                2.899,26                
= UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 5.923,38            6.990,20             10.234,75           9.503,94              12.324,37            16.429,15            
- IMPUESTO A LA RENTA 25% 1.480,85              1.747,55               2.558,69               2.375,98                3.081,09                4.107,29                
= UTILIDAD NETA 4.442,54            5.242,65             7.676,06             7.127,95              9.243,28              12.321,86            
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda.
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
Pérdidas y Ganancias Proyectados con la Propuesta
Al 31 deDiciembre 2012-2014
     DESCRIPCIÓN
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 A continuación se presenta el Balance General proyectado con la implementación de la propuesta. 
TABLA 4.17 
 
 
DESCRIPCIÓN 2009 2010 2011 2012 2013 2014
ACTIVOS
CORRIENTE
DISPONIBLE 22.080,56          26.776,98          32.177,50          45.115,91          67.488,33        91.736,49        
CAJA Y BANCOS 19.580,56          21.776,98          24.677,50          33.836,93          50.616,24        68.802,37        
INVERSIONES 2.500,00            5.000,00            7.500,00            11.278,98          16.872,08        22.934,12        
EXIGIBLE 6.725,57            9.630,08            8.017,70            11.278,98          16.872,08        22.934,12        
CUENTAS POR COBRAR 3.096,75            5.190,38            3.509,91            4.833,85            7.230,89          9.828,91          
DOCUMENTOS POR COBRAR 3.628,82            4.439,71            4.507,79            6.445,13            9.641,19          13.105,21        
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 28.806,12          36.407,06          40.195,20          56.394,89          84.360,41        114.670,62      
ACTIVO FIJO 233.437,64        205.806,82        178.174,20        178.174,20        178.174,20      178.174,20      
MUEBLES Y ENSERES 18.348,40          18.348,40          18.348,40          27.678,52          37.008,64        46.338,76        
EQUIPO DE OFICINA 18.000,00          18.000,00          18.000,00          27.152,96          36.305,92        45.458,87        
EQUIPO DE COMPUTACIÓN 17.989,73          17.989,73          17.989,73          27.137,46          36.285,20        45.432,94        
Vehiculos 40.000,00          40.000,00          40.000,00          40.000,00          40.000,00        40.000,00        
Edificios 200000 200000 200000 200000 200000 200000
(-) Dep Acum. Activos (60.900,50)         (88.531,32)         (116.163,93)       (143.794,75)       (171.425,56)     (199.056,38)     
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 233.437,64        205.806,82        178.174,20        178.174,20        178.174,20      178.174,20      
TOTAL ACTIVOS 262.243,76        242.213,88        218.369,40        234.569,08        262.534,61      292.844,81      
PASIVO
CORRIENTE 17.546,24          18.841,84          16.700,80          17.855,29          19.065,73        20.371,96        
CUENTAS X PAGAR LOCALES 8.890,74            10.399,38          6.890,70            7.303,90            7.741,88          8.206,13          
DOCUMENTOS POR PAGAR 6.073,63            5.993,76            7.874,21            8.582,88            9.355,34          10.197,32        
OBLIGACIONES CON EL IESS 2.581,88            2.448,71            1.935,90            1.968,51            1.968,51          1.968,51          
A LARGO PLAZO 32.904,30          25.446,46          17.988,62          12.771,92          9.068,06          6.438,32          
PRESTAMO BANCARIO L/P 32.904,30          25.446,46          17.988,62          12.771,92          9.068,06          6.438,32          
TOTAL PASIVO 50.450,54          44.288,30          34.689,42          30.627,21          28.133,80        26.810,28        
PATRIMONIO
CAPITAL SUSCRITO 204.850,47        190.182,73        173.503,92        194.313,92        221.944,74      249.575,55      
RESERVA LEGAL 2.500,00            2.500,00            2.500,00            3.212,80            4.137,12          5.369,31          
RESULTADO DEL EJERCICIO 4.442,75            5.242,85            7.676,07            6.415,16            8.318,95          11.089,67        
TOTAL PATRIMONIO 211.793,22        197.925,58        183.679,98        203.941,87        234.400,81      266.034,53      
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 262.243,76        242.213,88        218.369,40        234.569,08        262.534,61      292.844,81      
Fuente: Neblina Forest Cia. Ltda.
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
Balance General Proyectado con la Propuesta
Al 31 de Diciembre 2012-2014
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FLUJO DE CAJA PROYECTADO CON LA PROPUESTA 
Para consideración del flujo de caja se toma en cuenta la inversión en Activos Fijos en USD 6820,81, 
adicional del pago de Dividendos correspondientes al 90% del total generado y los demás Ingresos y 
Egresos considerados en los Estados Financieros respectivos.  
 
TABLA 4.18 
 
 
A continuación se muestra gráficamente los Ingresos, Egresos y la Utilidad Neta de  continuar 
trabajando en condiciones normales como lo muestra en el gráfico N° 4.1 y también de la variación de 
las cuentas del balance de resultados con  la adopción de  la propuesta según el grafico N° 4.2  . 
 
2011 2012 2013 2014
I. FUENTES
Ventas 114911,50 124250,26 134524,09 145843,48
otros ingresos 1678,61 2031,11 2457,65 2973,75
Capital 178.174,20 
Prestamo
Saldo a/a 172275,17 150106,05 109413,68
Total Fuentes 294764,31 298556,53 287087,78 258230,91
II. USOS
Activo Fijo 6.820,81$   
Cap de Trabajo Neto 23.494,40   38.539,59   65.294,67   94.298,66       
CP 73573,19 77905,82 84204,19 90638,91
GVtas 0,00 0,00 0,00 0,00
GAdm. 0,00 1920,00 2690,48 2916,87
GFinanc. 3345,22 3789,63 4102,98 4448,23
15% Part. Trab. 1806,13 1677,17 2174,89 2899,26
25% IR 2558,69 2375,98 3081,09 4107,29
Total Usos 104777,62 133029,00 161548,31 199309,21
FUENTES - USOS 189986,68 165527,53 125539,47 58921,69
Servicio Deuda 10803,06 9006,33 7806,84 7077,96
Dividendos 6908,46 6415,16 8318,95 11089,67
Saldo 172275,17 150106,05 109413,68 40754,06
Fuente: Neblina Forest Cia Ltda
Elaborado: Las Autoras
NEBLINA FOREST CIA. LTDA.
Fjujo de Caja proyectado con la Propuesta
Al 31 de Diciembre 2012-2014
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GRAFICO 4.1 
 
Fuente: Neblina Forest Cia Ltda.  
Elaboración: Las Autoras 
 
 
GRAFICO 4.2 
 
Fuente: Neblina Forest 
Elaboración: Las Autoras 
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Como podemos observar en los gráficos anteriores, la variación existente en relación a la utilidad neta  
al implementar la propuesta los ingresos de la empresa se incrementa en relación al grafico en cual se 
muestra los ingresos sin adoptar la propuesta,  demostrando de esta manera que la propuesta es viable 
logrando reducir costos  y mejorar la capacidad productiva y competitiva y una mejor la capacidad y 
calidad del personal al momento de operar. 
 
INDICADORES FINANCIEROS 
 
Para evaluar la situación financiera de la empresa una vez aplicada la propuesta en necesario la 
construcción de los indicadores financieros y su análisis con el fin de determinar si la propuesta 
implementada es viable o por el contrario se debe mantener el funcionamiento de la empresa sin la 
aplicación de la misma. 
 
 VALOR ACTUAL NETO (VAN) 
Se define como la sumatoria de los flujos netos anuales actualizados menos la Inversión inicial. Este 
indicador de evaluación representa el valor del dinero actual que va a reportar el proyecto en el futuro, 
a una tasa de interés y un periodo determinado.  
 
Para el cálculo del VAN, se necesita aplicar una tasa de descuento (costo de oportunidad), la cual está 
determinada por la tasa de interés pasiva, la tasa de inflación y el riesgo país. 
 
   (   )(   )(             )    
   (       )(       )(       )    
         
 
El 14,63% es la tasa de descuento o lo mínimo que los inversionistas esperan ganar con el proyecto.  
Una vez que se ha determinado la tasa de descuento se procede a calcular el Valor Actual Neto: 
 
                         
     ∑
  
(   ) 
 
   
 
    (             ) 
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La propuesta implementado en la Empresa Turística Neblina Forest Cia. Ltda., con proyección de los 
flujos a 3 años, para la cual se necesitó una inversión de alrededor de $10000 según la tasa de 
descuento: 
 
El valor de VAN resultante con una tasa de descuento del 14,63% es de 75772 mayor a 0 ($ 75772>0) 
por tanto significa que el proyecto es viable. 
 
 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 
 
Se define como la tasa de descuento que hace que el VAN sea igual a cero. La TIR muestra al 
inversionista la tasa de interés máxima a la que puede comprometer sus préstamos, sin que incurra en 
futuros fracasos financieros. A diferencia del VAN, donde la tasa de actualización se fija de acuerdo a 
las alternativas de Inversión externas, aquí no se conoce la tasa que se aplicara para encontrar la 
TIR;  por definición la tasa buscada será aquella que reduce el VAN de un Proyecto a cero.  
 
       (
    
         
) (     ) 
          (
     
      (    )
) (        ) 
    21.27 
 
Para que un proyecto de inversión se considere factible, la Tasa Interna de retorno debe ser mayor a la 
tasa de descuento. La diferencia entre estas dos tasas es la señal para que los empresarios sepan  que 
tan rentable será la inversión. Entonces, en esta propuesta para la empresa  NEBLINA FOREST 
CIA.LTDA la Tasa Interna de Retorno (TIR) resultante es del 21,27%, siendo mayor a la tasa de 
descuento 14,63%, lo que indica que el proyecto es viable para incrementar su rentabilidad, lo que 
resultaría en términos generales una mayor productividad en la empresa, permitiéndole mejorar su 
competitividad en el mercado turístico. 
 
El camino para que la PYME Turística pueda crecer y aumentar su rentabilidad (o sus utilidades) es 
aumentando su productividad. Basándonos en esto podemos comprobar que la productividad de la 
empresa NEBLINA FOREST CIA. LTDA., se ve incrementada al analizar el índice de rentabilidad: 
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Este índice resulta de dividir la utilidad obtenida en el ejercicio económico sobre el capital pagado de 
la empresa. Que para el año 2011 resulta un índice del 4.4%, de cada $1 colocado en el capital pagado 
se obtiene 0,044 centavos de utilidad operacional. Mientras que con la aplicación de la propuesta se 
espera que para el año 2014 sea del 7.1%, es decir de cada $1 colocado en el capital pagado se obtiene 
0,071 centavos de utilidad operacional. La rentabilidad de la empresa crece en el año 2014 con 
respecto al 2011, lo que comprueba que la productividad aumento. 
 
Mediante la propuesta planteada la productividad de la PYME turística se ve incrementada en primer 
lugar, gracias a la capacitación que se da al capital humano es decir al trabajo, dando como resultado 
una mayor eficiencia en el uso de las TICs. Así también la inversión en tecnología específicamente en 
la aplicación de las nuevas tecnologías de la información y la comunicación (TIC), Resulta en el ahorro 
de recursos en cuanto a publicidad en prensa escrita, radio y televisión, al utilizar el comercio 
electrónico como mecanismo no solo de publicidad sino también de ventas, a través del internet, y al 
cual llegan más clientes. Es decir se optimizan recursos al utilizarlos en dos áreas productivas como lo 
son la comercialización y la logística. 
4.3.2. ANALISIS FINANCIERO Y DE RENTABILIDAD 
 
Los indicadores o ratios financieros es el resultado de comparar grupos de cuentas extraídas de los 
Estados Financieros, que debidamente interpretados nos dan información sobre cuál ha sido la 
situación económica y financiera de la empresa a una fecha determinada, y que permitirá tomar 
acciones correctivas o preventivas. 
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CUADRO 4.6 
ANÁLISIS FINANCIERO SIN LA 
PROPUESTA   Neblina Forest CIA.LTDA   
                
INDICES 2011 2012 2013 2014 FÓRMULA EXPLICACIÓN LIMITES 
                
SOLVENCIA 2,41 3,04 3,67 4,28 
ACTIVO CIRCULANTE 
Capacidad para hacer frente 
a las obligaciones a corto 
basándose en la realización 
del activo circulante 
>1,50 PASIVO CIRCULANTE 
                
PROPIEDAD 0,84 0,85 0,86 0,86 
PATRIMONIO NETO 
ACTIVOS TOTALES 
Autonomía financiera que 
indica nivel de 
autofinanciación 
>0,40 
                
ENDEUDAMIENTO 0,16 0,15 0,14 0,14 
     PASIVOS        
Si es reducido hay 
autonomía financiera, si es 
elevado indica estructura 
arriesgada 
<0,6 
ACTIVOS TOTALES 
                
APALANCAMIENTO 
FINANCIERO 
0,19 0,18 0,17 0,16 
       PASIVOS         Estructura de financiación 
del inmovilizado 
<1 
PATRIMONIO 
                
CAPITAL DE TRABAJO 23.494 36.426 50.949 66.856 
ACTIVO CIRCULANTE 
MENOS PASIVO 
CIRCULANTE 
Capital de trabajo. Parte de 
activo circulante financiado 
con recursos a largo plazo. 
>0 
Fuente: Balance General, Neblina Forest Cía. Ltda. 
Elaboración: Las Autoras 
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CUADRO 4.7 
ANÁLISIS FINANCIERO CON 
LA PROPUESTA   Neblina Forest CIA.LTDA   
                
INDICES 2011 2012 2013 2014 FÓRMULA EXPLICACIÓN LIMITES 
                
SOLVENCIA 2,41 3,16 4,42 5,63 
ACTIVO CIRCULANTE 
Capacidad para hacer frente 
a las obligaciones a corto 
basándose en la realización 
del activo circulante 
>1,50 
PASIVO CIRCULANTE 
                
PROPIEDAD 0,84 0,87 0,89 0,91 
PATRIMONIO NETO 
ACTIVOS TOTALES 
Autonomía financiera que 
indica nivel de 
autofinanciación 
>0,40 
                
ENDEUDAMIENTO 0,16 0,13 0,11 0,09 
     PASIVOS        
Si es reducido hay 
autonomía financiera, si es 
elevado indica estructura 
arriesgada 
<0,6 
ACTIVOS TOTALES 
                
APALANCAMIENTO 
FINANCIERO 
0,19 0,15 0,12 0,10 
       PASIVOS         Estructura de financiación 
del inmovilizado 
<1 
PATRIMONIO 
                
CAPITAL DE TRABAJO 23.494 38.540 65.295 94.299 
ACTIVO CIRCULANTE 
MENOS PASIVO 
CIRCULANTE 
Capital de trabajo. Parte de 
activo circulante financiado 
con recursos a largo plazo. 
>0 
Fuente: Balance General, Neblina Forest Cía. Ltda. 
Elaboración: Las Autoras 
 
INDICE DE SOLVENCIA 
Este índice compara al activo circulante contra el pasivo circulante, es decir disponibilidades de corto 
plazo (hasta 1 año) contra obligaciones o deudas también de corto plazo. El índice resultante indica la 
disponibilidad que en el corto plazo tiene la empresa para hacer frente a un dólar de deuda en el corto 
plazo. Sin la aplicación de la propuesta para el año 2014 por cada dólar de deuda en el corto plazo la 
empresa dispone de 4,28 USD, mientras que con la aplicación de la propuesta para el mismo año este 
índice llega a ser del 5,63.  
 
INDICE DE PROPIEDAD 
Resulta de dividir el patrimonio de la empresa para el activo total, el resultado indica en qué 
proporción o magnitud los socios o accionistas son verdaderamente dueños de la empresa. Para el año 
2014 sin la aplicación de la propuesta los socios o accionistas son dueños de la empresa en un 86%,  
por el contario con la aplicación de la propuesta, para el año 2014 los socios pasarían a ser dueños en 
un 91%.  
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INDICE DE ENDEUDAMIENTO 
Este índice compara las obligaciones o deudas a terceros contra los activos totales. Por lo tanto indica 
el grado de participación de acreedores en los activos de la empresa. Para el año 2014 por cada dólar 
del activo total, 0.14 USD pertenecen a los acreedores de la empresa sin la aplicación de la propuesta, 
con la aplicación de la propuesta la participación de los acreedores tiende a la baja, esto debido a la 
disminución del pasivo a largo plazo o pago de deuda con terceros. Siendo para el año 2014 un índice 
del 0.09. 
 
INDICE DE APALANCAMIENTO FINANCIERO 
Este índice relaciona al pasivo a terceros con el patrimonio. Es decir nos muestra la participación de 
terceros en el capital de la empresa, o la dependencia entre propietarios y acreedores. En este caso sin 
aplicar la propuesta para el año 2014 por cada dólar registrado en el patrimonio la empresa se ha 
endeudado en 0.16 USD, o dicho de otra forma el patrimonio está comprometido en un 16% con 
respecto al pasivo total o a los acreedores. Se espera que con la aplicación de la propuesta para el año 
2014 pase a ser de un 10%. 
 
 
INDICE DE CAPITAL DE TRABAJO 
Resulta de restar el activo circulante menos el pasivo circulante, y se interpreta como el valor que le 
quedaría  a la empresa luego que con sus disponibilidades haya cancelado todas sus obligaciones de 
corto plazo. En el año del 2014 sin la aplicación de la propuesta se obtiene un capital de trabajo por $ 
66.856 y con la aplicación de la propuesta un capital de trabajo de $ 94.299, lo cual demuestra que la 
empresa tiene un buen capital de trabajo con el que puede cubrir sus obligaciones a corto plazo. 
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CUADRO 4.8 
ANÁLISIS DE RENTABILIDAD 
SIN LA PROPUESTA   Neblina Forest CIA.LTDA 
              
  2011 2012 2013 2014 FÓRMULA EXPLICACIÓN 
              
RECURSOS PROPIOS 
(ROE) 
0,052 0,051 0,051 0,050 
BENEFICIO NETO  
PATRIMONIO NETO 
Rentabilidad de los recursos 
propios 
              
GLOBAL 0,043 0,043 0,043 0,044 
BENEFICIO NETO   
ACTIVOS TOTALES 
Rentabilidad económica de 
todos los recursos empleados 
              
DEL CAPITAL 0,055 0,054 0,054 0,054 
    BENEFICIO NETO  
CAPITAL SOCIAL 
Rentabilidad del capital social 
              
RENT. VENTAS 0,083 0,083 0,084 0,086 
BENEFICIO NETO            
VENTAS 
Rentabilidad de la ventas 
Fuente: Estado de Resultados, Neblina Forest Cía. Ltda. 
Elaboración: Las Autoras 
 
CUADRO 4.9 
ANALISIS DE RENTABILIDAD 
CON LA PROPUESTA   Neblina Forest CIA.LTDA 
              
  2011 2012 2013 2014 FÓRMULA EXPLICACIÓN 
              
RECURSOS PROPIOS 
(ROE) 
0,052 0,053 0,060 0,068 
BENEFICIO NETO  
PATRIMONIO NETO 
Rentabilidad de los recursos 
propios 
              
GLOBAL 0,043 0,046 0,054 0,062 
BENEFICIO NETO   
ACTIVOS TOTALES 
Rentabilidad económica de 
todos los recursos empleados 
              
DEL CAPITAL 0,055 0,055 0,064 0,073 
    BENEFICIO NETO  
CAPITAL SOCIAL 
Rentabilidad del capital 
social 
              
RENT. VENTAS 0,083 0,086 0,105 0,124 
BENEFICIO NETO            
VENTAS 
Rentabilidad de la ventas 
Fuente: Estado de Resultados, Neblina Forest Cía. Ltda. 
Elaboración: Las Autoras 
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INDICE DE RECURSOS PROPIOS 
Este índice es el resultado de dividir la utilidad neta sobre el patrimonio. Determina la eficiencia de la 
administración para generar utilidades con el capital de la organización. Para el año 2014 con la 
aplicación de la propuesta el ROE es de 6,8 % superior al alcanzado en el mismo año antes de la 
aplicación de la propuesta, que es del 5%. 
 
INDICE DE ACTIVOS TOTALES 
Este índice resulta de dividir la utilidad del ejercicio para el activo total, con el propósito de conocer 
que rentabilidad se obtiene considerando todos los recursos puestos en la empresa. Por lo tanto 
significa que la utilidad neta corresponde al 4,4% con respecto al activo total para el año 2014. Es 
decir, que por cada $1 invertido en activo total se genera 0,044 centavos de utilidad neta sin la 
aplicación de la propuesta. Mientras que con la aplicación de la propuesta para el año 2014 este índice 
pasa a ser del 6,2%, o que por cada $1 invertido en activo total se genera 0,062 centavos de utilidad 
neta. 
 
INDICE DEL CAPITAL 
Este índice resulta de dividir la utilidad obtenida en el ejercicio económico sobre el capital pagado de 
la empresa. Este índice considera solamente al capital pagado que es uno de los componentes del 
patrimonio. En el año 2014 sin la aplicación de la propuesta resulta un índice del 5.4%, de cada $1 
colocado en el capital pagado se obtiene 0,054 centavos de utilidad operacional. Mientras que con la 
aplicación de la propuesta se espera que para el año 2014 sea del 7.3%, es decir de cada $1 colocado en 
el capital pagado se obtiene 0,073 centavos de utilidad operacional. 
 
INDICE DE RENTABILIDAD DE VENTAS 
Este índice resulta de dividir la utilidad del ejercicio contra las ventas netas y muestra la utilidad de la 
empresa por cada unidad de venta. Este resultado permite conocer que la empresa generará una utilidad 
operacional, equivalente al 8.6% en el año 2014 con respecto al total de ventas, de cada $1 vendido se 
obtiene 0,086 centavos de utilidad operacional sin aplicar la propuesta. Mientras que con la aplicación 
de la propuesta se espera que para el año 2014 sea del 12.4%, es decir de cada $1 vendido se obtiene 
0,124 centavos de utilidad operacional. 
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4.4. POLÍTICAS PÚBLICAS A FAVOR DE UNA ADECUADA ENTRADA DE LAS PYMES 
EN LA ECONOMÍA DIGITAL 
 
Conforme hemos visto la evolución de las Tics y la importancia de su aplicación en las Pymes del 
sector turístico, se hace necesaria la creación y aplicación de regulaciones, que garanticen el acceso 
universal a estas nuevas tecnologías, así como la seguridad y protección de datos transferidos. Esto 
encaminado a mejorar la productividad y competitividad del sector, así como la innovación y 
desarrollo del conocimiento científico y tecnológico.   
 
Cada país establece regulaciones de acuerdo al efecto que tienen las Tics en su sociedad, y si estos son 
o no útiles en el desarrollo de su nación. 
 
En el caso de Ecuador revisaremos el marco constitucional, y el trato que se da a las Tecnologías de 
Información y Comunicación, así como su aporte al sector turístico.  
 
Para comenzar podemos observar que dentro de los sectores priorizados preferentes del MCPEC 
(Ministerio de Coordinación de la Producción, Empleo y Competitividad), se encuentra tanto el 
Turismo como la Tecnología: Hardware y Software
66
. El turismo en el Ecuador por ser un sector 
atractivo para la inversión, en el que se puede aprovechar la biodiversidad, flora y fauna. Y la 
tecnología por ser un sector transversal, que se encuentra en crecimiento y genera productividad y 
competitividad. 
 
A. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 
 
A lo largo de la Constitución del Ecuador encontramos aspectos relativos a las Tics, a continuación 
podemos ver una lista de las leyes que hemos considerado más  relevantes: 
 
TÍTULO II  
DERECHOS 
 
CAPITULO SEGUNDO – DERECHOS DEL BUEN VIVIR 
 
Sección Tercera, Comunicación e Información 
Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a: 
                                                     
66
MIPRO., Sectores Priorizados Preferentes, consultado el 9 de febrero 2013. URL: 
http://www.innovaecuador.gob.ec/index.php?module=Pagesetter&func=viewpub&tid=2&pid=7 
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Numeral dos.- El acceso universal a las tecnologías de información y comunicación. 
Art. 17.-EI Estado fomentará la pluralidad y la diversidad en la comunicación, y al efecto: 
Numeral dos.- Facilitará la creación y el fortalecimiento de medios de comunicación públicos, 
privados y comunitarios, así como el acceso universal a las tecnologías de información y 
comunicación en especial para las personas y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tengan 
de forma limitada. 
 
Sección cuarta, Cultura y ciencia 
Art. 25.- Las personas tienen derecho a gozar de los beneficios y  aplicaciones del progreso científico 
y de los saberes ancestrales. 
 
 
CAPÍTULO SEXTO, DERECHOS DE LIBERTAD 
Numeral diecinueve.- El derecho a la protección de datos de carácter personal, que incluye el acceso y 
la decisión sobre información y datos de este carácter, así como su correspondiente protección. La 
recolección, archivo, procesamiento, distribución o difusión de estos datos o información requerirán 
la autorización del titular o el mandato de la ley. 
 
TÍTULO III 
GARANTÍAS CONSTITUCIONALES 
 
CAPITULO TERCERO – GARANTÍAS JURISDICCIONALES 
Sección quinta, Acción de hábeas data 
Art. 92.-Toda persona, por sus propios derechos o como representante legitimado para el efecto, 
tendrá derecho a conocer de la existencia y a acceder a los documentos, datos genéticos, bancos o 
archivos de datos personales e informes que sobre sí misma, o sobre sus bienes, consten en entidades 
públicas o privadas, en soporte material o electrónico. Asimismo tendrá derecho a conocer el uso que 
se haga de ellos, su finalidad, el origen y destino de información personal y el tiempo de vigencia del 
archivo o banco de datos. 
 
Las personas responsables de los bancos o archivos de datos personales podrán difundir la 
información archivada con autorización de su titular o de la ley. 
La persona titular de los datos podrá solicitar al responsable el acceso sin costo al archivo, así como 
la actualización de los datos, su rectificación, eliminación o anulación. En el caso de datos sensibles, 
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cuyo archivo deberá estar autorizado por la ley o por la persona titular, se exigirá la adopción de las 
medidas de seguridad necesarias. Si no se atendiera su solicitud, ésta podrá acudir a la jueza o juez. 
La persona afectada podrá demandar por los perjuicios ocasionados. 
 
TÍTULO VII  
RÉGIMEN DEL BUEN VIVIR  
 
CAPÍTULO PRIMERO - INCLUSIÓN Y EQUIDAD 
Sección octava, Ciencia, tecnología, innovación y saberes ancestrales 
Art. 385.-El sistema nacional de ciencia, tecnología, innovación y saberes ancestrales, en el marco del 
respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas y la soberanía, tendrá como finalidad: 
1. Generar, adaptar y difundir conocimientos científicos y tecnológicos. 
2. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales. 
3. Desarrollar tecnologías e innovaciones que impulsen la producción nacional, eleven la eficiencia y 
productividad, mejoren la calidad de vida y contribuyan a la realización del buen vivir. 
 
Art. 386.-El sistema comprenderá programas, políticas, recursos, acciones, e incorporará a 
instituciones del Estado, universidades y escuelas politécnicas, institutos de investigación públicos y 
particulares, empresas públicas y privadas, organismos no gubernamentales y personas naturales o 
jurídicas, en tanto realizan actividades de investigación, desarrollo tecnológico, innovación y aquellas 
ligadas a los saberes ancestrales. El Estado, a través del organismo competente, coordinará el 
sistema, establecerá los objetivos y políticas, de conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo, con 
la participación de los actores que lo conforman. 
 
Art. 387.-Será responsabilidad del Estado: 
Numeral tres.- Asegurar la difusión y el acceso a los conocimientos científicos y tecnológicos, el 
usufructo de sus descubrimientos y hallazgos en el marco de lo establecido en la Constitución y la Ley. 
 
También hemos considerado conveniente revisar las principales políticas enmarcadas en el: 
 
B. PLAN NACIONAL DE EL BUEN VIVIR 
 Transformación de la educación superior y transferencia de conocimiento en ciencia, 
tecnología e innovación. 
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 Promover el acceso a la información y a las nuevas tecnologías de la información y 
comunicación para incorporar a la población a la sociedad de la información y fortalecer el 
ejercicio de la ciudadanía. 
 
 La inversión en ciencia y tecnología deberá impulsar la innovación productiva en aspectos 
relacionados con la industria cuyas importaciones, en un primer momento, se buscó sustituir. 
 
 Asegurar que la infraestructura para conectividad y telecomunicaciones cubra todo el territorio 
nacional de modo que las TIC estén al alcance de toda la sociedad de manera equitativa. 
 
 Promover el acceso a conocimientos y tecnologías y a su generación endógena como bienes 
públicos. 
 Promover la sostenibilidad ecosistémica de la economía a través la implementación de 
tecnologías y prácticas de producción limpia. 
 
 Especialización de la capacidad instalada: investigación, ciencia y tecnología para generar 
innovación, capacitación industrial especializada, educación técnica y superior de cuarto nivel, 
transferencia de tecnología. 
 
 La nueva matriz productiva establece directa relación con las transformaciones en el terreno de 
las tecnologías y conocimientos, concebidos como bienes públicos y en perspectiva de 
diversidad. 
 
 Un elemento transversal dentro de la estrategia territorial constituye el impulso a la 
producción, la productividad sistémica, la investigación, la innovación, la ciencia y la 
tecnología en concordancia con las capacidades, vocaciones y potencialidades propias de cada 
territorio. 
 
C. PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO DE TURISMO SOSTENIBLE PARA EL 
ECUADOR PLANDETOUR 2020. 
 
 Garantizar la gestión sostenible en el desarrollo y operación turística de sus riquezas culturales 
y naturales; la articulación de las cadenas de valor del turismo; la seguridad y la calidad de los 
destinos; la innovación, el conocimiento y la tecnología aplicada; con conectividad, 
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infraestructura y facilidades adecuadas para el turismo. 
 
 Mientras que con el sector privado para aprovechar los beneficios de las nuevas tecnologías de 
la información y las comunicaciones en la difusión de aspectos sociales y ambientales de sus 
actividades, se enmarca en el proyecto del “Portal de ofertas turísticas del Ecuador” que forma 
parte del macroprograma de “Marketing y Promoción”. 
 
 Desarrollar una actividad anual de asistencia técnica en materia de: la Distribución o Canales 
de Marketing, Alianzas estratégicas de PYMES, Tecnologías de la Información y 
Comunicación –TIC’s aplicadas al turismo con atención también a venta de servicios en línea 
o solicitud de reservas. 
 
 
LEY DE COMERCIO ELECTRÓNICO, FIRMAS ELECTRÓNICAS Y MENSAJES DE 
DATOS 
 
Se debe tener en cuenta que en Proyecto de Ley Reformatorio al Código de Comercio, se incluye la 
incorporación de los temas de Comercio Electrónico, Firmas Electrónicas y Mensajes de Datos y se 
deroga la actual Ley de Comercio Electrónico. 
 
Y en el cual se incorporan de modo textual los textos de la actual Ley de Comercio Electrónico en la 
reforma propuesta y existen algunas adiciones. 
 
Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma electrónica, los servicios de certificación, la 
contratación electrónica y telemática, la prestación de servicios electrónicos, a través de redes de 
información, incluido el comercio electrónico y la protección a los usuarios de estos sistemas. 
 
A continuación se detallan los aspectos más importantes de esta ley, principalmente lo relativo a la 
seguridad: 
 
Art. 62.- A continuación del Art. 553, añádanse los siguientes artículos numerados: 
"Art. ....- Apropiación ilícita.- Serán reprimidos con prisión de seis meses a cinco años y multa de 
quinientos a mil dólares de los Estados Unidos de Norteamérica, los que utilizaren fraudulentamente 
sistemas de información o redes electrónicas, para facilitar la apropiación de un bien ajeno, o los que 
procuren la transferencia no consentida de bienes, valores o derechos de una persona, en perjuicio de 
ésta o de un tercero, en beneficio suyo o de otra persona alterando, manipulando o modificando el 
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funcionamiento de redes electrónicas, programas informáticos, sistemas informáticos, telemáticos o 
mensajes de datos. 
 
Art. ....- La pena de prisión de uno a cinco años y multa de mil a dos mil dólares de los 
Estados Unidos de Norteamérica, si el delito se hubiere cometido empleando los siguientes medios: 
1. Inutilización de sistemas de alarma o guarda; 
2. Descubrimiento descifrado de claves secretas o encriptadas; 
3. Utilización de tarjetas magnéticas o perforadas; 
4. Utilización de controles o instrumentos de apertura a distancia; y, 
5. Violación de seguridades electrónicas, informáticas u otras semejantes.". 
 
4.5. SISTEMA DE INCENTIVOS PARA EL USO DE LA ECONOMÍA DIGITAL EN LA 
PYMES DEL SECTOR TURÍSTICO 
Para lograr que las empresas turísticas ecuatorianas aumenten su inversión en Tics,  el Código de la 
Producción otorga incentivos fiscales claros y concretos dentro del ámbito del Desarrollo de la 
Inversión Productiva y de sus instrumentos, en los cuales  consta: 
 
 La exoneración total de impuesto a la renta para empresas nuevas, con proyectos nuevos que 
estén ubicadas en inversiones o las empresas dentro del sector geográfico de mayor depresión 
económica con la finalidad de incentivar el desarrollo en todo el país. 
 Las deducciones adicionales para el cálculo del impuesto a la renta, como mecanismos para 
incentivar la mejora de productividad, innovación y para la producción eco-eficiente; en 
sectores que están dentro de las apuestas productivas como el turismo, la metal mecánica, la 
agroindustria y el área productivo, 
 
 La exoneración del anticipo al impuesto a la renta por cinco años para toda inversión nueva 
 
Además se contara con la a Generación de un Sistema Integral de Innovación, Capacitación Técnica y 
Emprendimiento 
 
 El Consejo Sectorial de la Producción, anualmente, diseñará un plan de capacitación técnica, 
que servirá como insumo vinculante para la planificación y priorización del sistema de 
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innovación, capacitación y emprendimiento, en función de la Agenda de Transformación 
Productiva y del Plan Nacional de Desarrollo. 
En el cual se  articulará la labor de  instituciones públicas y privadas en sus diferentes fases de 
desarrollo e instrumentos, en una sola ventanilla de atención virtual, desconcentrada y descentralizada 
para la difusión de: capacitación para la generación de competencias emprendedoras, instrumentos de 
financiamiento, de capital de riesgo, banca de desarrollo orientada al financiamiento de 
emprendimientos, y fondo nacional de garantías; asistencia técnica y articulación con los gobiernos 
autónomos descentralizados, organizaciones sin fines de lucro, empresas, universidades, incubadoras, 
entre otros. 
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CAPITULO V 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
CONCLUSIONES 
 
 La Nueva Economía o también llamada Economía Digital se basa principalmente en el 
conocimiento e innovación; la digitalización de la información y el concepto de  virtualidad. Se 
caracteriza por suponer cambios en la comprensión del sistema socio económico: en el cual los 
mercados se vuelven dinámicos a diferencia de la estabilidad en la economía tradicional del 
siglo XX, la competencia deja de ser nacional y pasa a ser mundial, las estructuras 
organizativas dejan de ser burocráticas y jerárquicas para interconectarse, la movilidad 
geográfica de las empresas aumentan logrando crecimiento en  la competencia entre las 
regiones. 
 
 La economía digital es un sector de la economía en donde el proceso de producción, 
distribución y comercialización dependen de forma crítica de las tecnologías digitales. Algunos 
productos ya no tienen que ser empaquetados y distribuidos a través de una tienda física 
(software, noticias, música, video, etc.). Ahora una diversidad de productos y servicios son 
distribuidos directamente a través de Internet, haciendo que sectores de diferentes industrias 
están cambiando la forma de operar sus negocios. 
 
 La globalización de los mercados y la aplicación económica de las tecnologías digitales son 
grandes fuerzas de cambio que inciden actualmente sobre las empresas. La velocidad a la cual 
se está produciendo la digitalización de las sociedades ha dejado obsoletas muchas de las 
formas tradicionales de concebir las relaciones económicas, laborales y sociales. 
 
 Internet reduce los costes de información, transacción y comunicación de las empresas, 
reducción que se produce en todas las etapas de la cadena de creación de valor, y reduce 
asimismo los costes y riesgos derivados de la gestión de stocks. La presencia virtual en los 
mercados es sustancialmente más barata que la presencia real. Se eliminan barreras de entrada 
tradicionales, como el establecimiento de una red física de distribución. En las Pymes turísticas 
ecuatorianas el tipo de internet más utilizado es el modem análogo cuya conexión es mediante 
la telefonía fija. 
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 Una de las transformaciones más directas de la Economía Digital  es sobre el empleo y su 
estructura ocupacional, debido a que el proceso del trabajo está en el núcleo de la estructura 
social. El trabajo humano se ha venido transformando durante décadas con las tecnología de la 
información, primero con la mecanización y luego con la automatización, y mientras más 
avanzamos hacia la llamada sociedad de la información, toman mayor importancia los puestos 
profesionales y técnicos, generando un problema de conocimiento, quienes tengan 
competencias comunicativas y tecnológicas serán los más creativos, los más productivos y 
tendrán trabajo; por el contrario los que no, quedarán fuera del sistema, transformando lo que 
antes era desigualdad en exclusión social. 
 
 Uno de los problemas más visibles es la Brecha Digital, la misma que cuantifica la diferencia 
existente entre países, sectores y personas que tienen acceso a los instrumentos y herramientas 
de la información y la capacidad de utilizarlos y aquellos que no lo tienen. América del Norte, 
Europa y Australia son las regiones con un mayor nivel de penetración de internet del casi 
100%, mientras que América del sur y Asia muestran una penetración del casi 75%, siendo 
África el continente con menos concentración de usuarios de internet con una penetración 
promedio inferior al 25%. 
 
 Así como en el mundo las TICs se vuelven cada vez más un servicio básico, Ecuador no es 
indiferente de esta tendencia, pero persiste el problema de brecha digital, esta diferencia es 
evidente, pues Pichincha es la provincia con mayor número de personas que utilizan el 
ciberespacio (44,5%), seguida de Azuay con el 36,9% y de Guayas con el 34,8%. Santa Elena 
es la que menos tiene con 18,8%. 
 
 El turismo en los últimos años se ha convertido en una de las actividades más importantes de 
nuestro país y en general del mundo. Es considerada  un sector estratégico para el desarrollo de 
la economía ecuatoriana el cual en su gran mayoría está constituido por PYMES,  y que en la 
actualidad son las mayores generadoras de trabajo e ingresos, los cuales ofrecen una gama de 
servicios  hoteleros, aerolíneas, restaurantes, agencia de viajes  e incluso entidades financieras. 
 
 En comparación con las grandes empresas, la gestión de las tecnologías de información y 
comunicación en las PYMES es una cuestión que tiene una menor importancia estratégica y su 
inversión es relativamente baja, del total de las empresas encuestadas aproximadamente el 50% 
señalo que han destinado un porcentaje de hasta el 1% de sus ventas para financiar la adopción 
de TIC´s, y las cuales afirmaron que el principal obstáculo es el alto costo que representa la 
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adquisición de todo el equipo necesario para la implementación de TIC, la falta de intensivos y 
el desconocimiento de las ventajas y beneficios que representa el uso de TIC´s 
 
 La aplicación de estas nuevas tecnologías para el uso del comercio electrónico  en el caso de 
nuestro país no es tarea fácil ya que existen numerosas limitaciones que deben superarse, 
identificados  en el análisis FODA y árboles de problemas tales como: falta de equipamiento y 
utilización de TIC´s por altos costos de implementación,  desconocimiento por parte de 
directivos y personal de los beneficios que brinda su utilización y altos niveles de 
incertidumbre en transacciones vía internet respecto a los medios de pagos y transferencia de 
datos. 
 
 Las Pymes turísticas que hacen uso del internet en su mayoría es del tipo modem análogo cuya 
conexión es mediante el uso de la línea telefónica fija, siendo este tipo de internet utilizado por 
la gran mayoría de personas en nuestro país y también en empresas por su bajo costo y mayor 
accesibilidad pero siendo poco adecuado para competir con otras empresas que cuentan con 
mayor capacidad tecnológica. 
 
 En el Ecuador las PYMES Turísticas son reacias a utilizar el comercio electrónico, debido a 
que temen que su información personal y su seguridad resulten comprometidas cuando realizan 
ventas, compras o transacciones bancarias por Internet, lo que revierte en una pérdida de 
posibles clientes y por ende de ingresos potenciales para la PYME. Este temor está basado 
principalmente en el desconocimiento de las ventajas que brinda el comercio electrónico en 
cuanto a seguridad y la garantía tanto del comprador de recibir el producto y del vendedor de 
recibir su pago. 
 
 
 Como consecuencia de la baja inversión en TICs según la encuesta realizada solo 23 empresas 
que representa el 20% de las PYMES  turísticas realizan ventas de sus bienes y servicios a 
través del comercio electrónico, mientras que 90 empresas que es el 80% de PYMES restante 
no lo hacen. Demostrando que las empresas todavía no cuentan con la capacidad para vender 
vía internet y que por tal motivo la mayoría de las empresas prefieren realizar sus ventas de 
manera tradicional.   
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 El turismo electrónico ha surgido debido al uso de las Tecnologías de Información y 
Comunicación en el sector turístico. Una amplia mayoría de proveedores han creado sitios web 
para organizar y promocionar sus recursos en Internet. Además, el turismo electrónico permite 
a las pequeñas empresas de turismo acceder al mercado mundial ya sea directamente o con 
ayuda de organizaciones locales de gestión de destino. 
 
 Las PYMES turísticas denotan una insuficiente capacitación y formación en TIC´s del personal 
que labora, así como de los directivos, una infraestructura inadecuada para la adopción de 
TIC´s haciendo que persista una brecha digital entre las  mismas empresas y con el resto del 
mundo. Según la encuesta solo en un 48% del personal maneja o utilizan TICs, y el 52% dice 
no utilizarlos. 
 
 A consecuencia del temor a posibles fraudes y al desconocimiento del uso de las TICs, la 
actividad que abarca la mayor parte del uso de internet es enviar y recibir correos electrónicos 
con 71%, el 57% es obtener información sobre productos y servicios, y  el 50% está dedicado a 
la atención al cliente. Además de esas tres actividades debemos tener en cuenta que solo el 
20% del uso del internet está enfocado a la venta y distribución de productos y servicios en 
línea. 
 
 Las PYMES Turísticas que ofrecen sus servicios mediante la web y el comercio electrónico 
son apenas del 52%, y estas no son capaces de captar nuevo clientes y percibir pagos mediante 
este medio debido deficiente regulación  de aspectos técnicos, económicos y jurídicos internos 
y gubernamentales en la prestación de este tipo de servicios online. A la vez que cuentan con 
una página web muy básica que en general presenta información general de la empresa. Las 
empresas que no la poseen tienen varios motivos ya que algunas consideran que no es 
necesaria, tras consideran que no es rentable o que sus costos son altos y casi todos de ellos 
consideran que no es segura. 
 
 El uso del sitio Web en las PYMES es  reducido ya que la mayoría de ellas utilizan un hosting 
gratuito el cual  solo permite que la página web sirva como medio informativo y no para 
realizar transacciones, a más de ello el dominio profesional (nombre de la página web) es 
inadecuado o pertinente, y poco llamativo el cual no logra captar la atención del cliente, esto 
debido a la falta de información al momento del desarrollo del mismo. 
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 En cuanto a las empresas que ofrecen sus bienes y servicios turísticos la gran mayoría lo 
prefiere hacer de la forma tradicional es decir de manera escrita con reducida información y 
nada llamativa a la mirada de los posibles clientes el cual significa grandes inversiones en 
publicidad escrita sin obtener un mayor beneficio y sin embargo, de las empresas que poseen 
un sitio web la información que se presenta es de manera general y básica a más de una 
deficiente seguridad que los compradores buscan en un sitio web.  
 
 El sitio Web, blogs, páginas de capturas o landingpages resultan muy beneficiosos para las 
PYMES pues actúa como un folleto o una carta de venta, sólo que en forma electrónica, visible 
para cualquier usuario de internet en cualquier parte del mundo. Al mismo tiempo un sitio Web 
también puede representar el local físico del negocio. El sitio Web muestra productos y 
servicios en la forma de fotos, videos, ilustraciones y palabras que describen lo que se quiere 
ofertar en el mercado. Los consumidores puede navegar por los productos turísticos de la 
página Web, sin la necesidad de ir en persona a verlos.  
 
 Muchas de las Pymes Turísticas consideran que no es necesaria una página Web por falta de 
información e infraestructura inadecuada, otras consideran que no es rentable o que sus costos 
son altos y casi todos de ellos  creen que no es segura, es así que de las empresas que poseen 
sitio web solo el 96% de páginas incluyen la presentación de la empresa y el 90% incluye 
catálogo de productos y lista de precios, y los  pedidos en línea apenas solo lo poseen el 32% 
de las páginas web existentes. 
 
 La evaluación financiera con la propuesta implementada en la Empresa Turística Neblina 
Forest Cia. Ltda., con proyección de los flujos a 3 años, para la cual se necesitó una inversión 
de alrededor de $10000, en donde, el valor del VAN  resultante con una tasa de descuento del 
14,63% es de 75772 mayor a 0 ($ 75772>0) por tanto significa que el proyecto es viable. 
 
 La TIR para el proyecto es de 21,67%, siendo mayor a la tasa de descuento 14,63%,  este 
resultado indica que el proyecto es viable y muestra al inversionista la tasa de interés máxima a 
la que puede comprometer sus préstamos, sin que incurra en futuros fracasos financieros. Por 
lo y puede ser implementado en la empresa,  para incrementar la rentabilidad de la Pyme 
Turística, y lo cual resultaría en una mayor productividad de la empresa, permitiéndole mejorar 
su competitividad en el mercado turístico. 
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 Luego de proyectar los balances financieros con y sin la propuesta, mediante el análisis 
se puede observar un incremento en los índices de solvencia, propiedad, 
endeudamiento, apalancamiento financiero, capital de trabajo y principalmente de los 
índices de rentabilidad al aplicar la propuesta planteada, lo cual nos permite afirmar 
que la propuesta mejora la rentabilidad de la empresa Neblina Forest Cía.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
180 
 
RECOMENDACIONES 
 
 
 Las PYMES deben tomar conciencia de las ventajas  y cambios positivos que se derivan de la 
implantación de TIC´S por lo cual se debe  analizar y estudiar el coste que estas supone así 
como de los beneficios que va a reportar y entre las cuales se encuentran: mayor reducción en 
costos de producción y transacciones, seguido de una mayor eficiencia en el área comercial de 
la empresa orientado principalmente hacia estrategias de marketing y ventas, así también una 
notoria mejoría al asimilar y enviar información tanto internamente como en atención al cliente 
o proveedores, mejora los procesos de producción al facilitar un mayor aprendizaje técnico 
tanto para el personal como para los directivos en el uso de las TICs, y abre nuevos mercados 
al tener un mayor alcance para sus productos. 
 
 Las PYMES turísticas deben considerar  que para ofrecer y vender sus servicios turísticos a 
través del comercio electrónico deben  definir sus necesidades de software y hardware, es decir  
disponer de los medios necesarios tanto físicos como tecnológicos, como la compra o 
actualización de  los computadores y sus aplicaciones  y la contratación del servicio de 
internet. 
 
 Las PYMES turísticas deben implementar el uso generalizado de TIC´s para impulsar el 
crecimiento del sector turístico así como de las empresas inmersas en ella y lograr una mayor 
competitividad con grandes empresas nacionales y extranjeras a fin de aportar al desarrollo 
económico nacional.  
 
 La Brecha Digital es un problema generalizado,  que afecta a todos los países, en diferente 
forma y magnitud, lo que por ende implicará soluciones adaptadas a cada realidad para un 
problema que es común. Los directivos de las PYMES TURISTICAS deben estar dispuestos a 
implementar mecanismos para reducir  la brecha digital existente entre ellas y así cumplir con 
las políticas y  objetivos enmarcados al desarrollo de un sistema económico basado en el uso 
de tecnologías creando una sociedad competitiva y productiva. 
 
 Ecuador cuenta con la suficiente cantidad y calidad de atractivos turísticos para configurar una 
oferta y aprovechar estos recursos endógenos para situar al turismo nacional en el lugar que le 
corresponde en el mercado, para lo cual es necesario afrontar con éxito la superación de los 
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problemas que se acaban de señalar, algunos de los cuales empiezan a ser atajados gracias al 
notable esfuerzo realizado en los últimos años por los distintos agentes del sector. 
 
 Las Pymes turísticas deben optar como política interna el uso de TIC´s y capacitación del 
personal en las mismas para mejor su capacidad productiva y reducir la brecha digital existente 
entre empresas del mismo sector, destinando un porcentaje significativo para su 
implementación y desarrollo debido a que la innovación es un proceso complejo de 
aprendizaje, en el cual el recurso básico es el conocimiento quien, a su vez, también es su 
resultado principal. 
 
 Las PYMES turísticas deben considerar  que para ofrecer y vender sus servicios turísticos a 
través del comercio electrónico deben  dar respuesta a sus necesidades de software es decir los 
medios tecnológicos como un apropiado Sistema Operativo, Servidor Web, Servidor de Correo 
Electrónico, Servicio de Internet. Así también las necesidades de Hardware, actualización de  
los computadores y sus aplicaciones con el propósito de obtener una solución óptima y acorde 
a los requerimientos de las PYMES Turísticas y para la construcción de un portal web a través 
del cual se podrá realizar transacciones en internet.  
 
 El software libre es una buena alternativa ya que no tiene costo, y suple las necesidades de un 
Sistema Operativo, Servidor Web y Servidor de Correo Electrónico. Pero debido a que la 
infraestructura con la que cuentan la mayoría de las PYMES está basada en Windows, y para 
que exista una mejor integración con las demás herramientas informáticas, se recomienda el 
uso de un Sistema operativo Windows 2008 Server, Windows Web Server 2008 y Microsoft 
Exchange server 2007.  
 
 Se recomienda que el hardware para el área de trabajo en una PYME, debe estar optimizado 
para situaciones en las que se requieren un alto rendimiento y fiabilidad, que cuente con 
características que permitan sostener un sitio web. Sin dejar a un lado un buen sistema de 
seguridad interno, y lo ideal para las pequeñas empresas es un firewall de hardware integrado 
en una solución de seguridad completa. 
 
 El tipo de internet que se recomienda para el uso de las Pymes Turísticas es el de conexión de 
banda ancha por ser el más rápido y eficaz, si bien es uno de los más costosos, esto se ve 
compensado por la capacidad de agilizar la transmisión de datos e información, en tiempo real. 
Aunque también se debe considerar que para el sector turístico el tipo de conexión inalámbrico 
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es importante, ya que nos da la posibilidad de utilizarlo en cualquier lugar y cualquier 
momento, por ser un dispositivo móvil que con la proliferación de los teléfonos celulares este 
servicio se ve complementado. Así también el servicio de internet Wi-fi , puede ser 
aprovechado en especial por los hoteles y agencias de viajes, ya que en la actualidad los 
usuarios poseen dispositivos como teléfonos móviles, laptops, tablets entre otros en los cuales 
pueden acceder a este servicio adicional brindado por las empresas. 
 
 Para poder realizar transacciones seguras las PYMES Turísticas deben imponer mecanismos de 
seguridad, que garantice y proteja su negocio en Internet. Por lo que se recomienda el uso de 
Protocolos de Seguridad en las Transacciones como Secure Sockets Layer (SSL), Secure 
Electronic Transaction (SET). Así también se debe poseer un Navegador seguro, contar con 
una Política de Privacidad, Condiciones Generales, así como un Registro de Transacciones 
online y bancarias. 
 
 Para las PYMES Turísticas, el uso de medios de pago electrónicos representa diversos 
beneficios, y en la tónica del mercado actual este debe ser necesario, para brindar mayor 
seguridad en las ventas, lo que conlleva un incremento en sus transacciones. Existen algunas 
formas de pago vía internet, pero las más conocidas y utilizadas son las transferencias 
bancarias y PayPal. Se recomienda el uso de Paypal debido a que no hay costos de apertura ni 
mantenimiento de cuenta, sino netamente la comisión generadas de acuerdo al monto de ventas 
mensuales realizadas. Permite recibir y enviar dinero a través de Internet con tan sólo su cuenta 
de correo electrónico, acepta pagos con tarjetas de crédito y débito en su página web, en forma 
instantánea reduce enormemente los gastos en transferencias bancarias ya sea para envío  o 
solicitud de dinero, protege mediante los sistemas más sofisticados anti-fraude y de 
criptografía. 
 
● El poseer un sitio Web, blog, landing page o carta de venta resulta muy importante para las 
PYMES porque representa ahorro de tiempo y dinero para las empresas, pero estas deben 
generar confianza y credibilidad en el servicio que va a brindar la empresa. Por lo cual se 
recomienda los siguientes elementos, que van a prevalecer al momento de poner en marcha un 
sitio web: Hosting Profesional, Dominio Profesional, Imágenes, video y audio, Palabras o 
frases claves, Mapas. 
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● Dentro del Hosting profesional se recomienda el uso de un hosting compartido  ya que el 
servidor aloja al mismo tiempo a cientos de sitios web, y es administrado por el mismo, es el 
más indicado para las PYMES pues son negocios pequeños y de tráfico reducido, si más 
adelante la empresa lo requiere puede pasarse a un hosting dedicado. 
 
 En cuanto a la elección del dominio de la página Web (nombre de la página) para la Pyme 
Turística lo más recomendable es la utilización de dominios genéricos tales como: .com, .info 
o dominio propio de país .ec, por las características presentadas anteriormente. El nombre debe 
ser fácil de escribir, recordar y estar relacionado con la actividad de la empresa y debe ser 
único evitando utilizar guiones o números, el nombre debe estar libre de copyrigth, lo que 
permitirá a la empresa ubicarse en los primeros lugares de las páginas de resultados de los 
buscadores para ese nombre o palabra clave. 
 
 Para fortalecer la oferta turística a más de contar con una página Web, se recomienda el uso de 
estrategias de venta online como el e-mail marketing. La lealtad de los consumidores no sólo 
se consigue con un buen producto a un buen precio sino también ofreciendo servicios de valor 
añadido muy competitivos y utilizando herramientas de comunicación originales y efectivas. 
Así también la presencia de las Pymes Turísticas en Redes Sociales es importante, de hecho el 
número de usuarios de redes sociales va en ascenso los mismos que desean conocer las 
experiencias de otros usuarios relacionados con los servicios turísticos de cierto destino 
visitado, ya que la información es expuesta y obliga al empresario a mantenerla y mejorarla. 
 
 Los directivos de las PYMES turísticas deben tomar la decisión de adoptar el comercio 
electrónico como mecanismo para mejorar  la comercialización de sus productos y servicios 
mediante la capacitación del personal y la búsqueda de nuevas formas para mejorar dichos 
procesos y brindar seguridad interna así como a los posibles clientes. Se recomienda impulsar 
programas de capacitación tanto a gerentes como al personal de las PYMES acerca de la 
importancia y uso de las Tics como: Diseño de Páginas Web Mediante HTML, Navegación en 
Internet y comercio electrónico, Estrategias de Email Marketing y Redes Sociales, Técnicas de 
Venta y Servicio al Cliente. 
 
 Los empresarios de las PYMES turísticas  deben buscar alternativas  de financiamiento para 
que las PYMES puedan adquirir la infraestructura tecnológica necesaria como computadoras y 
los servicios de Internet, y brindar  talleres y cursos de motivación, capacitación, dominio, 
actualización y asesoría sobre el manejo de estas herramientas tecnológicas para los empleados 
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y apoyarse también de alternativas que ofrecen las distintas entidades de gobierno como BNF, 
Ministerio de Productividad y Competitividad, Ministerio de Turismo entre otros. 
 
 Los empresarios  deben conocer, cumplir y hacer cumplir la Ley de Comercio Electrónico, 
Firmas Electrónicas, y Mensajes de Datos que se incluye en el Código de Comercio, así como 
las normas conexas, para obtener seguridad jurídica en las transacciones comerciales a fin de 
crear un clima de confianza en cuanto al uso de TIC´s en las PYMES y los consumidores. 
 
 En la actualidad todo gobierno en su estrategia de desarrollo económico debe incluir el 
incentivo a las pequeñas y medianas empresas a utilizar las TIC (hardware, software, 
conectividad, servicios gubernamentales en línea, etc.) como instrumento de negocios para 
innovar, producir, vender y para reducir costos de operación y transacción incluyendo el 
facilitarles acceso para que las empresas logren ampliar su  mercado a través del comercio 
internacional 
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ANEXO 1 
CLASIFICACIÓN INDUSTRIAL INTERNACIONAL UNIFORME, REVISIÓN 4 CIIU Rev. 4  
  
Sección A. Agricultura, Ganadería, Caza, Silvicultura y Pesca 
(Divisiones 01 A 03) 
  
División 01. Agricultura, ganadería, caza y actividades de servicios conexas. 
  
011 Cultivos agrícolas transitorios. 
0111 Cultivo de cereales (excepto arroz), legumbres y semillas oleaginosas. 
0112 Cultivo de arroz. 
0113 Cultivo de hortalizas, raíces y tubérculos. 
0114 Cultivo de tabaco. 
0115 Cultivo de plantas textiles. 
0119 Otros cultivos transitorios n.c.p. 
  
012 Cultivos agrícolas permanentes. 
0121 Cultivo de frutas tropicales y subtropicales. 
0122 Cultivo de plátano y banano. 
0123 Cultivo de café. 
0124 Cultivo de caña de azúcar. 
0125 Cultivo de flor de corte. 
0126 Cultivo de palma para aceite (palma africana) y otros frutos oleaginosos. 
0127 Cultivo de plantas con las que se preparan bebidas. 
0128 Cultivo de especias y de plantas aromáticas y medicinales. 
0129 Otros cultivos permanentes n.c.p. 
  
013 Propagación de plantas (actividades de los viveros, excepto viveros forestales). 
0130 Propagación de plantas (actividades de los viveros, excepto viveros forestales). 
  
014 Ganadería. 
0141 Cría de ganado bovino y bufalino. 
0142 Cría de caballos y otros equinos. 
0143 Cría de ovejas y cabras. 
0144 Cría de ganado porcino. 
0145 Cría de aves de corral. 
0149 Cría de otros animales n.c.p. 
  
015 Explotación mixta (agrícola y pecuaria). 
0150 Explotación mixta (agrícola y pecuaria). 
  
016 Actividades de apoyo a la agricultura y la ganadería, y actividades posteriores a la cosecha. 
0161 Actividades de apoyo a la agricultura. 
0162 Actividades de apoyo a la ganadería. 
0163 Actividades posteriores a la cosecha. 
0164 Tratamiento de semillas para propagación. 
  
017 Caza ordinaria y mediante trampas y actividades de servicios conexas. 
0170 Caza ordinaria y mediante trampas y actividades de servicios conexas. 
  
División 02. Silvicultura y extracción de madera. 
  
021 Silvicultura y otras actividades forestales. 
0210 Silvicultura y otras actividades forestales. 
  
022 Extracción de madera. 
0220 Extracción de madera. 
  
023 Recolección de productos forestales diferentes a la madera. 
0230 Recolección de productos forestales diferentes a la madera. 
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024 Servicios de apoyo a la silvicultura. 
0240 Servicios de apoyo a la silvicultura. 
  
División 03. Pesca y acuicultura. 
  
031 Pesca. 
0311 Pesca marítima. 
0312 Pesca de agua dulce. 
  
032 Acuicultura. 
0321 Acuicultura marítima. 
0322 Acuicultura de agua dulce. 
  
Sección B. Explotación de Minas y Canteras 
(Divisiones 05 A 09) 
  
División 05. Extracción de carbón de piedra y lignito. 
  
051 Extracción de hulla (carbón de piedra). 
0510 Extracción de hulla (carbón de piedra). 
  
052 Extracción de carbón lignito. 
0520 Extracción de carbón lignito. 
  
División 06. Extracción de petróleo crudo y gas natural. 
  
061 Extracción de petróleo crudo. 
0610 Extracción de petróleo crudo. 
  
062 Extracción de gas natural. 
0620 Extracción de gas natural. 
  
División 07. Extracción de minerales metalíferos. 
  
071 Extracción de minerales de hierro. 
0710 Extracción de minerales de hierro. 
  
072 Extracción de minerales metalíferos no ferrosos. 
0721 Extracción de minerales de uranio y de torio. 
0722 Extracción de oro y otros metales preciosos. 
0723 Extracción de minerales de níquel. 
0729 Extracción de otros minerales metalíferos no ferrosos n.c.p. 
  
División 08. Extracción de otras minas y canteras. 
  
081 Extracción de piedra, arena, arcillas, cal, yeso, caolín, bentonitas y similares. 
0811 Extracción de piedra, arena, arcillas comunes, yeso y anhidrita. 
0812 Extracción de arcillas de uso industrial, caliza, caolín y bentonitas. 
  
082 Extracción de esmeraldas, piedras preciosas y semipreciosas. 
0820 Extracción de esmeraldas, piedras preciosas y semipreciosas. 
  
089 Extracción de otros minerales no metálicos n.c.p. 
0891 Extracción de minerales para la fabricación de abonos y productos químicos. 
0892 Extracción de halita (sal). 
0899 Extracción de otros minerales no metálicos n.c.p. 
  
División 09. Actividades de servicios de apoyo para la explotación de minas y canteras. 
  
091 Actividades de apoyo para la extracción de petróleo y de gas natural. 
0910 Actividades de apoyo para la extracción de petróleo y de gas natural. 
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099 Actividades de apoyo para otras actividades de explotación de minas y canteras. 
0990 Actividades de apoyo para otras actividades de explotación de minas y canteras. 
  
Sección C. Industrias Manufactureras 
(Divisiones 10 a 33) 
  
División 10. Elaboración de productos alimenticios. 
  
101 Procesamiento y conservación de carne, pescado, crustáceos y moluscos. 
1011 Procesamiento y conservación de carne y productos cárnicos. 
1012 Procesamiento y conservación de pescados, crustáceos y moluscos. 
  
102 Procesamiento y conservación de frutas, legumbres, hortalizas y tubérculos. 
1020 Procesamiento y conservación de frutas, legumbres, hortalizas y tubérculos. 
  
103 Elaboración de aceites y grasas de origen vegetal y animal. 
1030 Elaboración de aceites y grasas de origen vegetal y animal. 
  
104 Elaboración de productos lácteos. 
1040 Elaboración de productos lácteos. 
  
105 Elaboración de productos de molinería, almidones y productos derivados del almidón. 
1051 Elaboración de productos de molinería. 
1052 Elaboración de almidones y productos derivados del almidón. 
  
106 Elaboración de productos de café. 
1061 Trilla de café. 
1062 Descafeinado, tostión y molienda del café. 
1063 Otros derivados del café. 
  
107 Elaboración de azúcar y panela. 
1071 Elaboración y refinación de azúcar. 
1072 Elaboración de panela. 
  
108 Elaboración de otros productos alimenticios. 
1081 Elaboración de productos de panadería. 
1082 Elaboración de cacao, chocolate y productos de confitería. 
1083 Elaboración de macarrones, fideos, alcuzcuz y productos farináceos similares. 
1084 Elaboración de comidas y platos preparados. 
1089 Elaboración de otros productos alimenticios n.c.p. 
  
109 Elaboración de alimentos preparados para animales. 
1090 Elaboración de alimentos preparados para animales. 
  
División 11. Elaboración de bebidas. 
  
110 Elaboración de bebidas. 
1101 Destilación, rectificación y mezcla de bebidas alcohólicas. 
1102 Elaboración de bebidas fermentadas no destiladas. 
1103 Producción de malta, elaboración de cervezas y otras bebidas malteadas. 
1104 Elaboración de bebidas no alcohólicas, producción de aguas minerales y de otras aguas embotelladas. 
  
División 12. Elaboración de productos de tabaco. 
  
120 Elaboración de productos de tabaco. 
1200 Elaboración de productos de tabaco. 
  
División 13. Fabricación de productos textiles. 
  
131 Preparación, hilatura, tejeduría y acabado de productos textiles. 
1311 Preparación e hilatura de fibras textiles. 
1312 Tejeduría de productos textiles. 
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1313 Acabado de productos textiles. 
  
139 Fabricación de otros productos textiles. 
1391 Fabricación de tejidos de punto y ganchillo. 
1392 Confección de artículos con materiales textiles, excepto prendas de vestir. 
1393 Fabricación de tapetes y alfombras para pisos. 
1394 Fabricación de cuerdas, cordeles, cables, bramantes y redes. 
1399 Fabricación de otros artículos textiles n.c.p. 
  
División 14. Confección de prendas de vestir. 
  
141 Confección de prendas de vestir, excepto prendas de piel. 
1410 Confección de prendas de vestir, excepto prendas de piel. 
  
142 Fabricación de artículos de piel. 
1420 Fabricación de artículos de piel. 
  
143 Fabricación de artículos de punto y ganchillo. 
1430 Fabricación de artículos de punto y ganchillo. 
  
División 15. Curtido y recurtido de cueros; fabricación de calzado; fabricación de artículos de viaje, maletas, bolsos de 
mano y artículos similares, y fabricación de artículos de talabartería y guarnicionería; adobo y teñido de pieles. 
  
151 Curtido y recurtido de cueros; fabricación de artículos de viaje, bolsos de mano y artículos similares, y fabricación 
de artículos de talabartería y guarnicionería, adobo y teñido de pieles. 
1511 Curtido y recurtido de cueros; recurtido y teñido de pieles. 
1512 Fabricación de artículos de viaje, bolsos de mano y artículos similares elaborados en cuero, y fabricación de artículos de 
talabartería y guarnicionería. 
1513 Fabricación de artículos de viaje, bolsos de mano y artículos similares; artículos de talabartería y guarnicionería 
elaborados en otros materiales. 
  
152 Fabricación de calzado. 
1521 Fabricación de calzado de cuero y piel, con cualquier tipo de suela. 
1522 Fabricación de otros tipos de calzado, excepto calzado de cuero y piel. 
1523 Fabricación de partes del calzado. 
  
División 16. Transformación de la madera y fabricación de productos de madera y de corcho, excepto muebles; 
fabricación de artículos de cestería y espartería. 
  
161 Aserrado, acepillado e impregnación de la madera. 
1610 Aserrado, acepillado e impregnación de la madera. 
  
162 Fabricación de hojas de madera para enchapado; fabricación de tableros contrachapados, tableros laminados, 
tableros de partículas y otros tableros y paneles. 
1620 Fabricación de hojas de madera para enchapado; fabricación de tableros contrachapados, tableros laminados, tableros de 
partículas y otros tableros y paneles. 
  
163 Fabricación de partes y piezas de madera, de carpintería y ebanistería para la construcción. 
1630 Fabricación de partes y piezas de madera, de carpintería y ebanistería para la construcción. 
  
164 Fabricación de recipientes de madera. 
1640 Fabricación de recipientes de madera. 
  
169 Fabricación de otros productos de madera; fabricación de artículos de corcho, cestería y espartería. 
1690 Fabricación de otros productos de madera; fabricación de artículos de corcho, cestería y espartería. 
  
División 17. Fabricación de papel, cartón y productos de papel y cartón. 
  
170 Fabricación de papel, cartón y productos de papel y cartón. 
1701 Fabricación de pulpas (pastas) celulósicas; papel y cartón. 
1702 Fabricación de papel y cartón ondulado (corrugado); fabricación de envases, empaques y de embalajes de papel y cartón. 
1709 Fabricación de otros artículos de papel y cartón. 
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División 18. Actividades de impresión y de producción de copias a partir de grabaciones originales. 
  
181 Actividades de impresión y actividades de servicios relacionados con la impresión. 
1811 Actividades de impresión. 
1812 Actividades de servicios relacionados con la impresión. 
  
182 Producción de copias a partir de grabaciones originales. 
1820 Producción de copias a partir de grabaciones originales. 
  
División 19. Coquización, fabricación de productos de la refinación del petróleo y actividad de mezcla de combustibles. 
  
191 Fabricación de productos de hornos de coque. 
1910 Fabricación de productos de hornos de coque. 
  
192 Fabricación de productos de la refinación del petróleo. 
1921 Fabricación de productos de la refinación del petróleo. 
1922 Actividad de mezcla de combustibles. 
  
División 20. Fabricación de sustancias y productos químicos. 
  
201 Fabricación de sustancias químicas básicas, abonos y compuestos inorgánicos nitrogenados, plásticos y caucho 
sintético en formas primarias. 
2011 Fabricación de sustancias y productos químicos básicos. 
2012 Fabricación de abonos y compuestos inorgánicos nitrogenados. 
2013 Fabricación de plásticos en formas primarias. 
2014 Fabricación de caucho sintético en formas primarias. 
  
202 Fabricación de otros productos químicos. 
2021 Fabricación de plaguicidas y otros productos químicos de uso agropecuario. 
2022 Fabricación de pinturas, barnices y revestimientos similares, tintas para impresión y masillas. 
2023 Fabricación de jabones y detergentes, preparados para limpiar y pulir; perfumes y preparados de tocador. 
2029 Fabricación de otros productos químicos n.c.p. 
  
203 Fabricación de fibras sintéticas y artificiales. 
2030 Fabricación de fibras sintéticas y artificiales. 
  
División 21. Fabricación de productos farmacéuticos, sustancias químicas medicinales y productos botánicos de uso 
farmacéutico. 
  
210 Fabricación de productos farmacéuticos, sustancias químicas medicinales y productos botánicos de uso 
farmacéutico. 
2100 Fabricación de productos farmacéuticos, sustancias químicas medicinales y productos botánicos de uso farmacéutico. 
  
División 22. Fabricación de productos de caucho y de plástico. 
  
221 Fabricación de productos de caucho. 
2211 Fabricación de llantas y neumáticos de caucho 
2212 Reencauche de llantas usadas 
2219 Fabricación de formas básicas de caucho y otros productos de caucho n.c.p. 
  
222 Fabricación de productos de plástico. 
2221 Fabricación de formas básicas de plástico. 
2229 Fabricación de artículos de plástico n.c.p. 
  
División 23. Fabricación de otros productos minerales no metálicos. 
  
231 Fabricación de vidrio y productos de vidrio. 
2310 Fabricación de vidrio y productos de vidrio. 
  
239 Fabricación de productos minerales no metálicos n.c.p. 
2391 Fabricación de productos refractarios. 
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2392 Fabricación de materiales de arcilla para la construcción. 
2393 Fabricación de otros productos de cerámica y porcelana. 
2394 Fabricación de cemento, cal y yeso. 
2395 Fabricación de artículos de hormigón, cemento y yeso. 
2396 Corte, tallado y acabado de la piedra. 
2399 Fabricación de otros productos minerales no metálicos n.c.p. 
  
División 24. Fabricación de productos metalúrgicos básicos. 
  
241 Industrias básicas de hierro y de acero. 
2410 Industrias básicas de hierro y de acero. 
  
242 Industrias básicas de metales preciosos y de metales no ferrosos. 
2421 Industrias básicas de metales preciosos. 
2429 Industrias básicas de otros metales no ferrosos. 
  
243 Fundición de metales. 
2431 Fundición de hierro y de acero. 
2432 Fundición de metales no ferrosos. 
  
División 25. Fabricación de productos elaborados de metal, excepto maquinaria y equipo. 
  
251 Fabricación de productos metálicos para uso estructural, tanques, depósitos y generadores de vapor. 
2511 Fabricación de productos metálicos para uso estructural. 
2512 Fabricación de tanques, depósitos y recipientes de metal, excepto los utilizados para el envase o transporte de 
mercancías. 
2513 Fabricación de generadores de vapor, excepto calderas de agua caliente para calefacción central. 
  
252 Fabricación de armas y municiones. 
2520 Fabricación de armas y municiones. 
  
259 Fabricación de otros productos elaborados de metal y actividades de servicios relacionadas con el trabajo de 
metales. 
2591 Forja, prensado, estampado y laminado de metal; pulvimetalurgia. 
2592 Tratamiento y revestimiento de metales; mecanizado. 
2593 Fabricación de artículos de cuchillería, herramientas de mano y artículos de ferretería. 
2599 Fabricación de otros productos elaborados de metal n.c.p. 
  
División 26. Fabricación de productos informáticos, electrónicos y ópticos. 
  
261 Fabricación de componentes y tableros electrónicos. 
2610 Fabricación de componentes y tableros electrónicos. 
  
262 Fabricación de computadoras y de equipo periférico. 
2620 Fabricación de computadoras y de equipo periférico. 
  
263 Fabricación de equipos de comunicación. 
2630 Fabricación de equipos de comunicación. 
  
264 Fabricación de aparatos electrónicos de consumo. 
2640 Fabricación de aparatos electrónicos de consumo. 
  
265 Fabricación de equipo de medición, prueba, navegación y control; fabricación de relojes. 
2651 Fabricación de equipo de medición, prueba, navegación y control. 
2652 Fabricación de relojes. 
  
266 Fabricación de equipo de irradiación y equipo electrónico de uso médico y terapéutico. 
2660 Fabricación de equipo de irradiación y equipo electrónico de uso médico y terapéutico. 
  
267 Fabricación de instrumentos ópticos y equipo fotográfico. 
2670 Fabricación de instrumentos ópticos y equipo fotográfico. 
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268 Fabricación de medios magnéticos y ópticos para almacenamiento de datos. 
2680 Fabricación de medios magnéticos y ópticos para almacenamiento de datos. 
  
División 27. Fabricación de aparatos y equipo eléctrico. 
  
271 Fabricación de motores, generadores y transformadores eléctricos y de aparatos de distribución y control de la 
energía eléctrica. 
2711 Fabricación de motores, generadores y transformadores eléctricos. 
2712 Fabricación de aparatos de distribución y control de la energía eléctrica. 
  
272 Fabricación de pilas, baterías y acumuladores eléctricos. 
2720 Fabricación de pilas, baterías y acumuladores eléctricos. 
  
273 Fabricación de hilos y cables aislados y sus dispositivos. 
2731 Fabricación de hilos y cables eléctricos y de fibra óptica. 
2732 Fabricación de dispositivos de cableado. 
  
274 Fabricación de equipos eléctricos de iluminación. 
2740 Fabricación de equipos eléctricos de iluminación. 
  
275 Fabricación de aparatos de uso doméstico. 
2750 Fabricación de aparatos de uso doméstico. 
  
279 Fabricación de otros tipos de equipo eléctrico n.c.p. 
2790 Fabricación de otros tipos de equipo eléctrico n.c.p. 
  
División 28. Fabricación de maquinaria y equipo n.c.p. 
  
281 Fabricación de maquinaria y equipo de uso general. 
2811 Fabricación de motores, turbinas, y partes para motores de combustión interna. 
2812 Fabricación de equipos de potencia hidráulica y neumática. 
2813 Fabricación de otras bombas, compresores, grifos y válvulas. 
2814 Fabricación de cojinetes, engranajes, trenes de engranajes y piezas de transmisión. 
2815 Fabricación de hornos, hogares y quemadores industriales. 
2816 Fabricación de equipo de elevación y manipulación. 
2817 Fabricación de maquinaria y equipo de oficina (excepto computadoras y equipo periférico). 
2818 Fabricación de herramientas manuales con motor. 
2819 Fabricación de otros tipos de maquinaria y equipo de uso general n.c.p. 
  
282 Fabricación de maquinaria y equipo de uso especial. 
2821 Fabricación de maquinaria agropecuaria y forestal. 
2822 Fabricación de máquinas formadoras de metal y de máquinas herramienta. 
2823 Fabricación de maquinaria para la metalurgia. 
2824 Fabricación de maquinaria para explotación de minas y canteras y para obras de construcción. 
2825 Fabricación de maquinaria para la elaboración de alimentos, bebidas y tabaco. 
2826 Fabricación de maquinaria para la elaboración de productos textiles, prendas de vestir y cueros. 
2829 Fabricación de otros tipos de maquinaria y equipo de uso especial n.c.p. 
  
División 29. Fabricación de vehículos automotores, remolques y semirremolques. 
  
291 Fabricación de vehículos automotores y sus motores. 
2910 Fabricación de vehículos automotores y sus motores. 
  
292 Fabricación de carrocerías para vehículos automotores; fabricación de remolques y semirremolques. 
2920 Fabricación de carrocerías para vehículos automotores; fabricación de remolques y semirremolques. 
  
293 Fabricación de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehículos automotores. 
2930 Fabricación de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehículos automotores. 
  
División 30. Fabricación de otros tipos de equipo de transporte. 
  
301 Construcción de barcos y otras embarcaciones. 
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3011 Construcción de barcos y de estructuras flotantes. 
3012 Construcción de embarcaciones de recreo y deporte. 
  
302 Fabricación de locomotoras y de material rodante para ferrocarriles. 
3020 Fabricación de locomotoras y de material rodante para ferrocarriles. 
  
303 Fabricación de aeronaves, naves espaciales y de maquinaria conexa. 
3030 Fabricación de aeronaves, naves espaciales y de maquinaria conexa. 
  
304 Fabricación de vehículos militares de combate. 
3040 Fabricación de vehículos militares de combate. 
  
309 Fabricación de otros tipos de equipo de transporte n.c.p. 
3091 Fabricación de motocicletas. 
3092 Fabricación de bicicletas y de sillas de ruedas para personas con discapacidad. 
3099 Fabricación de otros tipos de equipo de transporte n.c.p. 
  
División 31. Fabricación de muebles, colchones y somieres. 
  
311 Fabricación de muebles. 
3110 Fabricación de muebles. 
  
312 Fabricación de colchones y somieres. 
3120 Fabricación de colchones y somieres. 
  
División 32. Otras industrias manufactureras. 
  
321 Fabricación de joyas, bisutería y artículos conexos. 
3210 Fabricación de joyas, bisutería y artículos conexos. 
  
322 Fabricación de instrumentos musicales. 
3220 Fabricación de instrumentos musicales. 
  
323 Fabricación de artículos y equipo para la práctica del deporte. 
3230 Fabricación de artículos y equipo para la práctica del deporte. 
  
324 Fabricación de juegos, juguetes y rompecabezas. 
3240 Fabricación de juegos, juguetes y rompecabezas. 
  
325 Fabricación de instrumentos, aparatos y materiales médicos y odontológicos (incluido mobiliario). 
3250 Fabricación de instrumentos, aparatos y materiales médicos y odontológicos (incluido mobiliario). 
  
329 Otras industrias manufactureras n.c.p. 
3290 Otras industrias manufactureras n.c.p. 
  
División 33. Instalación, mantenimiento y reparación especializada de maquinaria y equipo. 
  
331 Mantenimiento y reparación especializado de productos elaborados en metal y de maquinaria y equipo. 
3311 Mantenimiento y reparación especializado de productos elaborados en metal. 
3312 Mantenimiento y reparación especializado de maquinaria y equipo. 
3313 Mantenimiento y reparación especializado de equipo electrónico y óptico. 
3314 Mantenimiento y reparación especializado de equipo eléctrico. 
3315 Mantenimiento y reparación especializado de equipo de transporte, excepto los vehículos automotores, motocicletas y 
bicicletas. 
3319 Mantenimiento y reparación de otros tipos de equipos y sus componentes n.c.p. 
  
332 Instalación especializada de maquinaria y equipo industrial. 
3320 Instalación especializada de maquinaria y equipo industrial. 
  
Sección D. Suministro de Electricidad, Gas, Vapor y Aire acondicionado 
(División 35) 
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División 35. Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado. 
  
351 Generación, transmisión, distribución y comercialización de energía eléctrica. 
3511 Generación de energía eléctrica. 
3512 Transmisión de energía eléctrica. 
3513 Distribución de energía eléctrica. 
3514 Comercialización de energía eléctrica. 
  
352 Producción de gas; distribución de combustibles gaseosos por tuberías. 
3520 Producción de gas; distribución de combustibles gaseosos por tuberías. 
  
353 Suministro de vapor y aire acondicionado. 
3530 Suministro de vapor y aire acondicionado. 
  
Sección E. Distribución de Agua; Evacuación y Tratamiento de Aguas Residuales, Gestión de Desechos y Actividades 
de Saneamiento Ambiental 
(Divisiones 36 a 39) 
  
División 36. Captación, tratamiento y distribución de agua. 
  
360 Captación, tratamiento y distribución de agua. 
3600 Captación, tratamiento y distribución de agua. 
  
División 37. Evacuación y tratamiento de aguas residuales. 
  
370 Evacuación y tratamiento de aguas residuales. 
3700 Evacuación y tratamiento de aguas residuales. 
  
División 38. Recolección, tratamiento y disposición de desechos, recuperación de materiales. 
  
381 Recolección de desechos. 
3811 Recolección de desechos no peligrosos. 
3812 Recolección de desechos peligrosos. 
  
382 Tratamiento y disposición de desechos. 
3821 Tratamiento y disposición de desechos no peligrosos. 
3822 Tratamiento y disposición de desechos peligrosos. 
  
383 Recuperación de materiales. 
3830 Recuperación de materiales. 
  
División 39. Actividades de saneamiento ambiental y otros servicios de gestión de desechos. 
  
390 Actividades de saneamiento ambiental y otros servicios de gestión de desechos. 
3900 Actividades de saneamiento ambiental y otros servicios de gestión de desechos. 
  
Sección F. Construcción 
(Divisiones 41 A 43) 
  
División 41. Construcción de edificios. 
  
411 Construcción de edificios. 
4111 Construcción de edificios residenciales. 
4112 Construcción de edificios no residenciales. 
  
División 42. Obras de ingeniería civil. 
  
421 Construcción de carreteras y vías de ferrocarril. 
4210 Construcción de carreteras y vías de ferrocarril. 
  
422 Construcción de proyectos de servicio público. 
4220 Construcción de proyectos de servicio público. 
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429 Construcción de otras obras de ingeniería civil. 
4290 Construcción de otras obras de ingeniería civil. 
  
División 43. Actividades especializadas para la construcción de edificios y obras de ingeniería civil. 
  
431 Demolición y preparación del terreno. 
4311 Demolición. 
4312 Preparación del terreno. 
  
432 Instalaciones eléctricas, de fontanería y otras instalaciones especializadas. 
4321 Instalaciones eléctricas. 
4322 Instalaciones de fontanería, calefacción y aire acondicionado. 
4329 Otras instalaciones especializadas. 
  
433 Terminación y acabado de edificios y obras de ingeniería civil. 
4330 Terminación y acabado de edificios y obras de ingeniería civil. 
  
439 Otras actividades especializadas para la construcción de edificios y obras de ingeniería civil. 
4390 Otras actividades especializadas para la construcción de edificios y obras de ingeniería civil. 
  
Sección G. Comercio al por mayor y al por menor; Reparación de vehículos Automotores y Motocicletas 
(Divisiones 45 A 47) 
  
División 45. Comercio, mantenimiento y reparación de vehículos automotores y motocicletas, sus partes, piezas y 
accesorios. 
  
451 Comercio de vehículos automotores. 
4511 Comercio de vehículos automotores nuevos. 
4512 Comercio de vehículos automotores usados. 
  
452 Mantenimiento y reparación de vehículos automotores. 
4520 Mantenimiento y reparación de vehículos automotores. 
  
453 Comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehículos automotores. 
4530 Comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehículos automotores. 
  
454 Comercio, mantenimiento y reparación de motocicletas y de sus partes, piezas y accesorios. 
4541 Comercio de motocicletas y de sus partes, piezas y accesorios. 
4542 Mantenimiento y reparación de motocicletas y de sus partes y piezas. 
  
46 Comercio al por mayor y en comisión o por contrata, excepto el comercio de vehículos automotores y motocicletas. 
  
461 Comercio al por mayor a cambio de una retribución o por contrata. 
4610 Comercio al por mayor a cambio de una retribución o por contrata. 
  
462 Comercio al por mayor de materias primas agropecuarias; animales vivos. 
4620 Comercio al por mayor de materias primas agropecuarias; animales vivos. 
  
463 Comercio al por mayor de alimentos, bebidas y tabaco. 
4631 Comercio al por mayor de productos alimenticios. 
4632 Comercio al por mayor de bebidas y tabaco. 
  
464 Comercio al por mayor de artículos y enseres domésticos (incluidas prendas de vestir). 
4641 Comercio al por mayor de productos textiles, productos confeccionados para uso doméstico. 
4642 Comercio al por mayor de prendas de vestir. 
4643 Comercio al por mayor de calzado. 
4644 Comercio al por mayor de aparatos y equipo de uso doméstico. 
4645 Comercio al por mayor de productos farmacéuticos, medicinales, cosméticos y de tocador. 
4649 Comercio al por mayor de otros utensilios domésticos n.c.p. 
  
465 Comercio al por mayor de maquinaria y equipo. 
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4651 Comercio al por mayor de computadores, equipo periférico y programas de informática. 
4652 Comercio al por mayor de equipo, partes y piezas electrónicos y de telecomunicaciones. 
4653 Comercio al por mayor de maquinaria y equipo agropecuarios. 
4659 Comercio al por mayor de otros tipos de maquinaria y equipo n.c.p. 
  
466 Comercio al por mayor especializado de otros productos. 
4661 Comercio al por mayor de combustibles sólidos, líquidos, gaseosos y productos conexos. 
4662 Comercio al por mayor de metales y productos metalíferos. 
4663 Comercio al por mayor de materiales de construcción, artículos de ferretería, pinturas, productos de vidrio, equipo y 
materiales de fontanería y calefacción. 
4664 Comercio al por mayor de productos químicos básicos, cauchos y plásticos en formas primarias y productos químicos de 
uso agropecuario. 
4665 Comercio al por mayor de desperdicios, desechos y chatarra. 
4669 Comercio al por mayor de otros productos n.c.p. 
  
469 Comercio al por mayor no especializado. 
4690 Comercio al por mayor no especializado. 
  
División 47. Comercio al por menor (incluso el comercio al por menor de combustibles), excepto el de vehículos 
automotores y motocicletas. 
  
471 Comercio al por menor en establecimientos no especializados. 
4711 Comercio al por menor en establecimientos no especializados con surtido compuesto principalmente por alimentos, 
bebidas o tabaco. 
4719 Comercio al por menor en establecimientos no especializados, con surtido compuesto principalmente por productos 
diferentes de alimentos (víveres en general), bebidas y tabaco. 
  
472 Comercio al por menor de alimentos (víveres en general), bebidas y tabaco, en establecimientos especializados. 
4721 Comercio al por menor de productos agrícolas para el consumo en establecimientos especializados. 
4722 Comercio al por menor de leche, productos lácteos y huevos, en establecimientos especializados. 
4723 Comercio al por menor de carnes (incluye aves de corral), productos cárnicos, pescados y productos de mar, en 
establecimientos especializados. 
4724 Comercio al por menor de bebidas y productos del tabaco, en establecimientos especializados. 
4729 Comercio al por menor de otros productos alimenticios n.c.p., en establecimientos especializados. 
  
473 Comercio al por menor de combustible, lubricantes, aditivos y productos de limpieza para automotores, en 
establecimientos especializados. 
4731 Comercio al por menor de combustible para automotores. 
4732 Comercio al por menor de lubricantes (aceites, grasas), aditivos y productos de limpieza para vehículos automotores. 
  
474 Comercio al por menor de equipos de informática y de comunicaciones, en establecimientos especializados. 
4741 Comercio al por menor de computadores, equipos periféricos, programas de informática y equipos de 
telecomunicaciones en establecimientos especializados. 
4742 Comercio al por menor de equipos y aparatos de sonido y de video, en establecimientos especializados. 
  
475 Comercio al por menor de otros enseres domésticos en establecimientos especializados. 
4751 Comercio al por menor de productos textiles en establecimientos especializados. 
4752 Comercio al por menor de artículos de ferretería, pinturas y productos de vidrio en establecimientos especializados. 
4753 Comercio al por menor de tapices, alfombras y cubrimientos para paredes y pisos en establecimientos especializados. 
4754 Comercio al por menor de electrodomésticos y gasodomésticos de uso doméstico, muebles y equipos de iluminación. 
4755 Comercio al por menor de artículos y utensilios de uso doméstico. 
4759 Comercio al por menor de otros artículos domésticos en establecimientos especializados. 
  
476 Comercio al por menor de artículos culturales y de entretenimiento, en establecimientos especializados. 
4761 Comercio al por menor de libros, periódicos, materiales y artículos de papelería y escritorio, en establecimientos 
especializados. 
4762 Comercio al por menor de artículos deportivos, en establecimientos especializados. 
4769 Comercio al por menor de otros artículos culturales y de entretenimiento n.c.p. en establecimientos especializados. 
  
477 Comercio al por menor de otros productos en establecimientos especializados. 
4771 Comercio al por menor de prendas de vestir y sus accesorios (incluye artículos de piel) en establecimientos 
especializados. 
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4772 Comercio al por menor de todo tipo de calzado y artículos de cuero y sucedáneos del cuero en establecimientos 
especializados. 
4773 Comercio al por menor de productos farmacéuticos y medicinales, cosméticos y artículos de tocador en establecimientos 
especializados. 
4774 Comercio al por menor de otros productos nuevos en establecimientos especializados. 
4775 Comercio al por menor de artículos de segunda mano. 
  
478 Comercio al por menor en puestos de venta móviles. 
4781 Comercio al por menor de alimentos, bebidas y tabaco, en puestos de venta móviles. 
4782 Comercio al por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado, en puestos de venta móviles. 
4789 Comercio al por menor de otros productos en puestos de venta móviles. 
  
479 Comercio al por menor no realizado en establecimientos, puestos de venta o mercados. 
4791 Comercio al por menor realizado a través de internet. 
4792 Comercio al por menor realizado a través de casas de venta o por correo. 
4799 Otros tipos de comercio al por menor no realizado en establecimientos, puestos de venta o mercados. 
  
Sección H. Transporte y Almacenamiento 
(Divisiones 49 A 53) 
  
División 49. Transporte terrestre; transporte por tuberías. 
  
491 Transporte férreo. 
4911 Transporte férreo de pasajeros. 
4912 Transporte férreo de carga. 
  
492 Transporte terrestre público automotor. 
4921 Transporte de pasajeros. 
4922 Transporte mixto. 
4923 Transporte de carga por carretera. 
  
493 Transporte por tuberías. 
4930 Transporte por tuberías. 
  
División 50. Transporte acuático. 
  
501 Transporte marítimo y de cabotaje. 
5011 Transporte de pasajeros marítimo y de cabotaje. 
5012 Transporte de carga marítimo y de cabotaje. 
  
502 Transporte fluvial. 
5021 Transporte fluvial de pasajeros. 
5022 Transporte fluvial de carga. 
  
División 51. Transporte aéreo. 
  
511 Transporte aéreo de pasajeros. 
5111 Transporte aéreo nacional de pasajeros. 
5112 Transporte aéreo internacional de pasajeros. 
  
512 Transporte aéreo de carga. 
5121 Transporte aéreo nacional de carga. 
5122 Transporte aéreo internacional de carga. 
  
División 52. Almacenamiento y actividades complementarias al transporte. 
  
521 Almacenamiento y depósito. 
5210 Almacenamiento y depósito. 
  
522 Actividades de las estaciones, vías y servicios complementarios para el transporte. 
5221 Actividades de estaciones, vías y servicios complementarios para el transporte terrestre. 
5222 Actividades de puertos y servicios complementarios para el transporte acuático. 
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5223 Actividades de aeropuertos, servicios de navegación aérea y demás actividades conexas al transporte aéreo. 
5224 Manipulación de carga. 
5229 Otras actividades complementarias al transporte. 
  
División 53. Correo y servicios de mensajería. 
  
531 Actividades postales nacionales. 
5310 Actividades postales nacionales. 
  
532 Actividades de mensajería. 
5320 Actividades de mensajería. 
  
Sección I. Alojamiento y servicios de comida. 
(Divisiones 55 A 56) 
  
División 55. Alojamiento. 
  
551 Actividades de alojamiento de estancias cortas. 
5511 Alojamiento en hoteles. 
5512 Alojamiento en apartahoteles. 
5513 Alojamiento en centros vacacionales. 
5514 Alojamiento rural. 
5519 Otros tipos de alojamientos para visitantes. 
  
552 Actividades de zonas de camping y parques para vehículos recreacionales. 
5520 Actividades de zonas de camping y parques para vehículos recreacionales. 
  
553 Servicio por horas. 
5530 Servicio por horas 
  
559 Otros tipos de alojamiento n.c.p. 
5590 Otros tipos de alojamiento n.c.p. 
  
División 56. Actividades de servicios de comidas y bebidas. 
  
561 Actividades de restaurantes, cafeterías y servicio móvil de comidas. 
5611 Expendio a la mesa de comidas preparadas. 
5612 Expendio por autoservicio de comidas preparadas. 
5613 Expendio de comidas preparadas en cafeterías. 
5619 Otros tipos de expendio de comidas preparadas n.c.p. 
  
562 Actividades de catering para eventos y otros servicios de comidas. 
5621 Catering para eventos. 
5629 Actividades de otros servicios de comidas. 
  
563 Expendio de bebidas alcohólicas para el consumo dentro del establecimiento. 
5630 Expendio de bebidas alcohólicas para el consumo dentro del establecimiento. 
  
Sección J. Información y Comunicaciones 
(Divisiones 58 A 63) 
  
División 58. Actividades de edición. 
  
581 Edición de libros, publicaciones periódicas y otras actividades de edición. 
5811 Edición de libros. 
5812 Edición de directorios y listas de correo. 
5813 Edición de periódicos, revistas y otras publicaciones periódicas. 
5819 Otros trabajos de edición. 
  
582 Edición de programas de informática (software). 
5820 Edición de programas de informática (software). 
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División 59. Actividades cinematográficas, de video y producción de programas de televisión, grabación de sonido y 
edición de música. 
  
591 Actividades de producción de películas cinematográficas, video y producción de programas, anuncios y 
comerciales de televisión. 
5911 Actividades de producción de películas cinematográficas, videos, programas, anuncios y comerciales de televisión. 
5912 Actividades de posproducción de películas cinematográficas, videos, programas, anuncios y comerciales de televisión. 
5913 Actividades de distribución de películas cinematográficas, videos, programas, anuncios y comerciales de televisión. 
5914 Actividades de exhibición de películas cinematográficas y videos. 
  
592 Actividades de grabación de sonido y edición de música. 
5920 Actividades de grabación de sonido y edición de música. 
  
División 60. Actividades de programación, transmisión y/o difusión. 
  
601 Actividades de programación y transmisión en el servicio de radiodifusión sonora. 
6010 Actividades de programación y transmisión en el servicio de radiodifusión sonora. 
  
602 Actividades de programación y transmisión de televisión. 
6020 Actividades de programación y transmisión de televisión. 
  
División 61. Telecomunicaciones. 
  
611 Actividades de telecomunicaciones alámbricas. 
6110 Actividades de telecomunicaciones alámbricas. 
612 Actividades de telecomunicaciones inalámbricas. 
6120 Actividades de telecomunicaciones inalámbricas. 
613 Actividades de telecomunicación satelital. 
6130 Actividades de telecomunicación satelital. 
619 Otras actividades de telecomunicaciones. 
6190 Otras actividades de telecomunicaciones. 
  
División 62. Desarrollo de sistemas informáticos (planificación, análisis, diseño, programación, pruebas), consultoría 
informática y actividades relacionadas. 
  
620 Desarrollo de sistemas informáticos (planificación, análisis, diseño, programación, pruebas), consultoría 
informática y actividades relacionadas. 
6201 Actividades de desarrollo de sistemas informáticos (planificación, análisis, diseño, programación, pruebas). 
6202 Actividades de consultoría informática y actividades de administración de instalaciones informáticas. 
6209 Otras actividades de tecnologías de información y actividades de servicios informáticos. 
  
División 63. Actividades de servicios de información. 
  
631 Procesamiento de datos, alojamiento (hosting) y actividades relacionadas; portales web. 
6311 Procesamiento de datos, alojamiento (hosting) y actividades relacionadas. 
6312 Portales web. 
  
639 Otras actividades de servicio de información. 
6391 Actividades de agencias de noticias. 
6399 Otras actividades de servicio de información n.c.p. 
  
Sección K. Actividades Financieras y de Seguros 
(Divisiones 64 A 66) 
  
División 64. Actividades de servicios financieros, excepto las de seguros y de pensiones. 
  
641 Intermediación monetaria. 
6411 Banco Central. 
6412 Bancos comerciales. 
  
642 Otros tipos de intermediación monetaria. 
6421 Actividades de las corporaciones financieras. 
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6422 Actividades de las compañías de financiamiento. 
6423 Banca de segundo piso. 
6424 Actividades de las cooperativas financieras. 
  
643 Fideicomisos, fondos (incluye fondos de cesantías) y entidades financieras similares. 
6431 Fideicomisos, fondos y entidades financieras similares. 
6432 Fondos de cesantías. 
  
649 Otras actividades de servicio financiero, excepto las de seguros y pensiones. 
6491 Leasing financiero (arrendamiento financiero). 
6492 Actividades financieras de fondos de empleados y otras formas asociativas del sector solidario. 
6493 Actividades de compra de cartera o factoring. 
6494 Otras actividades de distribución de fondos. 
6495 Instituciones especiales oficiales. 
6499 Otras actividades de servicio financiero, excepto las de seguros y pensiones n.c.p. 
  
División 65. Seguros (incluso el reaseguro), seguros sociales y fondos de pensiones, excepto la seguridad social. 
  
651 Seguros y capitalización. 
6511 Seguros generales. 
6512 Seguros de vida. 
6513 Reaseguros. 
6514 Capitalización. 
  
652 Servicios de seguros sociales de salud y riesgos profesionales. 
6521 Servicios de seguros sociales de salud. 
6522 Servicios de seguros sociales de riesgos profesionales. 
  
653 Servicios de seguros sociales de pensiones. 
6531 Régimen de prima media con prestación definida (RPM). 
6532 Régimen de ahorro individual (RAI). 
  
División 66. Actividades auxiliares de las actividades de servicios financieros. 
  
661 Actividades auxiliares de las actividades de servicios financieros, excepto las de seguros y pensiones. 
6611 Administración de mercados financieros. 
6612 Corretaje de valores y de contratos de productos básicos. 
6613 Otras actividades relacionadas con el mercado de valores. 
6614 Actividades de las casas de cambio. 
6615 Actividades de los profesionales de compra y venta de divisas. 
6619 Otras actividades auxiliares de las actividades de servicios financieros n.c.p. 
  
662 Actividades de servicios auxiliares de los servicios de seguros y pensiones. 
6621 Actividades de agentes y corredores de seguros 
6629 Evaluación de riesgos y daños, y otras actividades de servicios auxiliares 
  
663 Actividades de administración de fondos. 
6630 Actividades de administración de fondos. 
  
Sección L. Actividades Inmobiliarias 
(División 68) 
  
División 68. Actividades inmobiliarias. 
  
681 Actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios o arrendados. 
6810 Actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios o arrendados. 
  
682 Actividades inmobiliarias realizadas a cambio de una retribución o por contrata. 
6820 Actividades inmobiliarias realizadas a cambio de una retribución o por contrata. 
  
Sección M. Actividades Profesionales, Científicas y Técnicas 
(Divisiones 69 A 75) 
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División 69. Actividades jurídicas y de contabilidad. 
  
691 Actividades jurídicas. 
6910 Actividades jurídicas. 
  
692 Actividades de contabilidad, teneduría de libros, auditoría financiera y asesoría tributaria. 
6920 Actividades de contabilidad, teneduría de libros, auditoría financiera y asesoría tributaria. 
  
División 70. Actividades de administración empresarial; actividades de consultoría de gestión. 
  
701 Actividades de administración empresarial. 
7010 Actividades de administración empresarial. 
  
702 Actividades de consultaría de gestión. 
7020 Actividades de consultaría de gestión. 
  
División 71. Actividades de arquitectura e ingeniería; ensayos y análisis técnicos. 
  
711 Actividades de arquitectura e ingeniería y otras actividades conexas de consultoría técnica. 
7110 Actividades de arquitectura e ingeniería y otras actividades conexas de consultoría técnica. 
  
712 Ensayos y análisis técnicos. 
7120 Ensayos y análisis técnicos. 
  
División 72. Investigación científica y desarrollo. 
  
721 Investigaciones y desarrollo experimental en el campo de las ciencias naturales y la ingeniería. 
7210 Investigaciones y desarrollo experimental en el campo de las ciencias naturales y la ingeniería. 
  
722 Investigaciones y desarrollo experimental en el campo de las ciencias sociales y las humanidades. 
7220 Investigaciones y desarrollo experimental en el campo de las ciencias sociales y las humanidades. 
  
División 73. Publicidad y estudios de mercado. 
  
731 Publicidad. 
7310 Publicidad. 
  
732 Estudios de mercado y realización de encuestas de opinión pública. 
7320 Estudios de mercado y realización de encuestas de opinión pública. 
  
División 74. Otras actividades profesionales, científicas y técnicas. 
  
741 Actividades especializadas de diseño. 
7410 Actividades especializadas de diseño. 
  
742 Actividades de fotografía. 
7420 Actividades de fotografía. 
  
749 Otras actividades profesionales, científicas y técnicas n.c.p. 
7490 Otras actividades profesionales, científicas y técnicas n.c.p. 
  
División 75. Actividades veterinarias. 
  
750 Actividades veterinarias. 
7500 Actividades veterinarias. 
  
Sección N. Actividades de Servicios Administrativos y de Apoyo 
(Divisiones 77 A 82) 
  
División 77. Actividades de alquiler y arrendamiento. 
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771 Alquiler y arrendamiento de vehículos automotores. 
7710 Alquiler y arrendamiento de vehículos automotores. 
  
772 Alquiler y arrendamiento de efectos personales y enseres domésticos. 
7721 Alquiler y arrendamiento de equipo recreativo y deportivo. 
7722 Alquiler de videos y discos. 
7729 Alquiler y arrendamiento de otros efectos personales y enseres domésticos n.c.p. 
  
773 Alquiler y arrendamiento de otros tipos de maquinaria, equipo y bienes tangibles n.c.p. 
7730 Alquiler y arrendamiento de otros tipos de maquinaria, equipo y bienes tangibles n.c.p. 
  
774 Arrendamiento de propiedad intelectual y productos similares, excepto obras protegidas por derechos de autor. 
7740 Arrendamiento de propiedad intelectual y productos similares, excepto obras protegidas por derechos de autor. 
  
División 78. Actividades de empleo. 
  
781 Actividades de agencias de empleo. 
7810 Actividades de agencias de empleo. 
  
782 Actividades de agencias de empleo temporal. 
7820 Actividades de agencias de empleo temporal. 
  
783 Otras actividades de suministro de recurso humano. 
7830 Otras actividades de suministro de recurso humano. 
  
División 79. Actividades de las agencias de viajes, operadores turísticos, servicios de reserva y actividades 
relacionadas. 
  
791 Actividades de las agencias de viajes y operadores turísticos. 
7911 Actividades de las agencias de viaje. 
7912 Actividades de operadores turísticos. 
  
799 Otros servicios de reserva y actividades relacionadas. 
7990 Otros servicios de reserva y actividades relacionadas. 
  
División 80. Actividades de seguridad e investigación privada. 
  
801 Actividades de seguridad privada. 
8010 Actividades de seguridad privada. 
  
802 Actividades de servicios de sistemas de seguridad. 
8020 Actividades de servicios de sistemas de seguridad. 
  
803 Actividades de detectives e investigadores privados. 
8030 Actividades de detectives e investigadores privados. 
  
División 81. Actividades de servicios a edificios y paisajismo (jardines, zonas verdes). 
  
811 Actividades combinadas de apoyo a instalaciones. 
8110 Actividades combinadas de apoyo a instalaciones. 
  
812 Actividades de limpieza. 
8121 Limpieza general interior de edificios. 
8129 Otras actividades de limpieza de edificios e instalaciones industriales. 
  
813 Actividades de paisajismo y servicios de mantenimiento conexos. 
8130 Actividades de paisajismo y servicios de mantenimiento conexos. 
  
División 82. Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades de apoyo a las empresas. 
  
821 Actividades administrativas y de apoyo de oficina. 
8211 Actividades combinadas de servicios administrativos de oficina. 
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8219 Fotocopiado, preparación de documentos y otras actividades especializadas de apoyo a oficina. 
  
822 Actividades de centros de llamadas (Call center). 
8220 Actividades de centros de llamadas (Call center). 
  
823 Organización de convenciones y eventos comerciales. 
8230 Organización de convenciones y eventos comerciales. 
  
829 Actividades de servicios de apoyo a las empresas n.c.p. 
8291 Actividades de agencias de cobranza y oficinas de calificación crediticia. 
8292 Actividades de envase y empaque. 
8299 Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas n.c.p. 
  
Sección O. Administración Pública y Defensa; Planes de Seguridad Social de Afiliación Obligatoria 
(División 84) 
  
División 84. Administración pública y defensa; planes de seguridad social de afiliación obligatoria. 
  
841 Administración del Estado y aplicación de la política económica y social de la comunidad. 
8411 Actividades legislativas de la administración pública. 
8412 Actividades ejecutivas de la administración pública. 
8413 Regulación de las actividades de organismos que prestan servicios de salud, educativos, culturales y otros servicios 
sociales, excepto servicios de seguridad social. 
8414 Actividades reguladoras y facilitadoras de la actividad económica. 
8415 Actividades de los otros órganos de control. 
  
842 Prestación de servicios a la comunidad en general. 
8421 Relaciones exteriores. 
8422 Actividades de defensa. 
8423 Orden público y actividades de seguridad. 
8424 Administración de justicia. 
  
843 Actividades de planes de seguridad social de afiliación obligatoria. 
8430 Actividades de planes de seguridad social de afiliación obligatoria. 
  
Sección P. Educación 
(División 85) 
  
División 85. Educación. 
  
851 Educación de la primera infancia, preescolar y básica primaria. 
8511 Educación de la primera infancia. 
8512 Educación preescolar. 
8513 Educación básica primaria. 
  
852 Educación secundaria y de formación laboral. 
8521 Educación básica secundaria. 
8522 Educación media académica. 
8523 Educación media técnica y de formación laboral. 
  
853 Establecimientos que combinan diferentes niveles de educación. 
8530 Establecimientos que combinan diferentes niveles de educación. 
  
854 Educación superior. 
8541 Educación técnica profesional. 
8542 Educación tecnológica. 
8543 Educación de instituciones universitarias o de escuelas tecnológicas. 
8544 Educación de universidades. 
  
855 Otros tipos de educación. 
8551 Formación académica no formal. 
8552 Enseñanza deportiva y recreativa. 
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8553 Enseñanza cultural. 
8559 Otros tipos de educación n.c.p. 
  
856 Actividades de apoyo a la educación. 
8560 Actividades de apoyo a la educación. 
  
Sección Q. Actividades de Atención de la Salud Humana y de Asistencia Social 
(Divisiones 86 A 88) 
  
División 86. Actividades de atención de la salud humana. 
  
861 Actividades de hospitales y clínicas, con internación. 
8610 Actividades de hospitales y clínicas, con internación. 
  
862 Actividades de práctica médica y odontológica, sin internación. 
8621 Actividades de la práctica médica, sin internación. 
8622 Actividades de la práctica odontológica. 
  
869 Otras actividades de atención relacionadas con la salud humana. 
8691 Actividades de apoyo diagnóstico. 
8692 Actividades de apoyo terapéutico. 
8699 Otras actividades de atención de la salud humana. 
  
División 87. Actividades de atención residencial medicalizada. 
  
871 Actividades de atención residencial medicalizada de tipo general. 
8710 Actividades de atención residencial medicalizada de tipo general. 
  
872 Actividades de atención residencial, para el cuidado de pacientes con retardo mental, enfermedad mental y 
consumo de sustancias psicoactivas. 
8720 Actividades de atención residencial, para el cuidado de pacientes con retardo mental, enfermedad mental y consumo de 
sustancias psicoactivas. 
  
873 Actividades de atención en instituciones para el cuidado de personas mayores y/o discapacitadas. 
8730 Actividades de atención en instituciones para el cuidado de personas mayores y/o discapacitadas. 
  
879 Otras actividades de atención en instituciones con alojamiento. 
8790 Otras actividades de atención en instituciones con alojamiento 
  
División 88. Actividades de asistencia social sin alojamiento. 
  
881 Actividades de asistencia social sin alojamiento para personas mayores y discapacitadas. 
8810 Actividades de asistencia social sin alojamiento para personas mayores y discapacitadas. 
  
889 Otras actividades de asistencia social sin alojamiento. 
8890 Otras actividades de asistencia social sin alojamiento. 
  
Sección R. Actividades Artísticas, de Entretenimiento y Recreación 
(Divisiones 90 A 93) 
  
División 90. Actividades creativas, artísticas y de entretenimiento. 
  
900 Actividades creativas, artísticas y de entretenimiento. 
9001 Creación literaria. 
9002 Creación musical. 
9003 Creación teatral. 
9004 Creación audiovisual. 
9005 Artes plásticas y visuales. 
9006 Actividades teatrales. 
9007 Actividades de espectáculos musicales en vivo. 
9008 Otras actividades de espectáculos en vivo. 
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División 91. Actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras actividades culturales. 
  
910 Actividades de bibliotecas, archivos, museos y otras actividades culturales. 
9101 Actividades de bibliotecas y archivos. 
9102 Actividades y funcionamiento de museos, conservación de edificios y sitios históricos. 
9103 Actividades de jardines botánicos, zoológicos y reservas naturales. 
  
División 92. Actividades de juegos de azar y apuestas. 
  
920 Actividades de juegos de azar y apuestas. 
9200 Actividades de juegos de azar y apuestas. 
  
División 93. Actividades deportivas y actividades recreativas y de esparcimiento. 
  
931 Actividades deportivas. 
9311 Gestión de instalaciones deportivas. 
9312 Actividades de clubes deportivos. 
9319 Otras actividades deportivas. 
  
932 Otras actividades recreativas y de esparcimiento. 
9321 Actividades de parques de atracciones y parques temáticos. 
9329 Otras actividades recreativas y de esparcimiento n.c.p. 
  
Sección S. Otras Actividades de Servicios 
(Divisiones 94 A 96) 
  
División 94. Actividades de asociaciones. 
  
941 Actividades de asociaciones empresariales y de empleadores, y asociaciones profesionales. 
9411 Actividades de asociaciones empresariales y de empleadores 
9412 Actividades de asociaciones profesionales 
  
942 Actividades de sindicatos de empleados. 
9420 Actividades de sindicatos de empleados. 
  
949 Actividades de otras asociaciones. 
9491 Actividades de asociaciones religiosas. 
9492 Actividades de asociaciones políticas. 
9499 Actividades de otras asociaciones n.c.p. 
  
División 95. Mantenimiento y reparación de computadores, efectos personales y enseres domésticos. 
  
951 Mantenimiento y reparación de computadores y equipo de comunicaciones. 
9511 Mantenimiento y reparación de computadores y de equipo periférico. 
9512 Mantenimiento y reparación de equipos de comunicación. 
  
952 Mantenimiento y reparación de efectos personales y enseres domésticos. 
9521 Mantenimiento y reparación de aparatos electrónicos de consumo. 
9522 Mantenimiento y reparación de aparatos y equipos domésticos y de jardinería. 
9523 Reparación de calzado y artículos de cuero. 
9524 Reparación de muebles y accesorios para el hogar. 
9529 Mantenimiento y reparación de otros efectos personales y enseres domésticos. 
  
División 96. Otras actividades de servicios personales. 
  
960 Otras actividades de servicios personales. 
9601 Lavado y limpieza, incluso la limpieza en seco, de productos textiles y de piel. 
9602 Peluquería y otros tratamientos de belleza. 
9603 Pompas fúnebres y actividades relacionadas. 
9609 Otras actividades de servicios personales n.c.p. 
  
Sección T. Actividades de los Hogares Individuales en Calidad de Empleadores; Actividades No Diferenciadas de los 
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Hogares Individuales como Productores de Bienes y Servicios para uso Propio. 
(Divisiones 97 A 98) 
  
División 97. Actividades de los hogares individuales como empleadores de personal doméstico. 
  
970 Actividades de los hogares individuales como empleadores de personal doméstico. 
9700 Actividades de los hogares individuales como empleadores de personal doméstico. 
  
División 98. Actividades no diferenciadas de los hogares individuales como productores de bienes y servicios para uso 
propio. 
  
981 Actividades no diferenciadas de los hogares individuales como productores de bienes para uso propio. 
9810 Actividades no diferenciadas de los hogares individuales como productores de bienes para uso propio. 
  
982 Actividades no diferenciadas de los hogares individuales como productores de servicios para uso propio. 
9820 Actividades no diferenciadas de los hogares individuales como productores de servicios para uso propio. 
  
Sección U. Actividades de Organizaciones y Entidades Extraterritoriales 
(División 99) 
  
División 99. Actividades de organizaciones y entidades extraterritoriales. 
  
990 Actividades de organizaciones y entidades extraterritoriales. 
9900 Actividades de organizaciones y entidades extraterritoriales. 
  
Otras Clasificaciones 
Es necesario anotar que estas "Otras Clasificaciones" no son parte de la CIIU Rev. 4 A.C., son establecidas por la Dirección 
de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN para propósitos de control, determinación de los impuestos y demás obligaciones 
tributarias, aduaneras y cambiarias, de su competencia. 
  
0010 Asalariados 
Personas naturales cuyos ingresos provengan de la relación laboral, legal o reglamentaria o tenga su origen en ella. 
  
0081 Personas Naturales sin Actividad Económica 
Personas naturales o sucesiones ilíquidas, que sin percibir ingresos y/o recibir recursos provenientes de terceros, se encuentran 
obligados a presentar declaración del impuesto de renta y complementarios de acuerdo con los parámetros establecidos por 
ley; así como aquellas personas, que registraron una actividad económica y dejan de ejercerla con razón plenamente 
justificada. 
  
0082 Personas Naturales Subsidiadas por Terceros 
Personas naturales que reciben recursos otorgados por terceros, que aún sin tener ingresos objeto de una relación laboral o 
como rentista de capital, se encuentran obligados a presentar declaración del impuesto de renta y complementarios de acuerdo 
con los parámetros establecidos por ley; así como aquellas personas, que registraron una actividad económica, dejan de 
ejercerla y sus recursos en la actualidad provienen de terceros. 
  
0090 Rentistas de Capital, solo para personas naturales. 
Personas naturales o sucesiones ilíquidas cuyos ingresos provienen de intereses, descuentos, beneficios, ganancias, utilidades 
y en general, todo cuanto represente rendimiento de capital o diferencia entre el valor invertido o aportado, y el valor futuro 
y/o pagado o abonado al aportante o inversionista. 
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